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La Subdireccion de Desarrollo Organizacional tiene como
propodsito impulsar el fortalecimiento de las areas que tienen a
cargo los tramites del Ministerio de Educacion Nacional (MEN)
para garantizar que la promesa de valor del MEN se vea reflejada
en todos los puntos de contacto de los servicios que la entidad
presta y por ende, en la experiencia que reciben los ciudadanos y
los diferentes grupos de valor de |la entidad.

Como parte de las acciones encaminadas a dar cumplimiento
al propésito de la Subdireccioén, el 27 de agosto se llevé a cabo
de manera presencial, en el Centro Empresarial Compensar, un
taller experiencial dirigido al equipo de la Unidad de Atencién
al Ciudadano.

A este taller asistieron 39 personas.
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Objetivo general del taller:

Sensibilizar a las personas que hacen realidad los
servicios de la entidad sobre la importancia que tiene
cada accion en el cumplimiento de nuestra promesa de
valor para garantizar experiencias memorables para los
ciudadanos y nuestros grupos de valor.

Objetivos especificos del taller:

Demostrar que la experiencia en un Inspirar a los participantes a
servicio es el resultado de la reconocer el valor de su rol en el
articulacion de muchos eslabones servici.

gue se encuentran articulados bajo
el mismo propdsito.
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Definir un compromiso colectivo
para asegurar una experiencia
memorable en todos los tramites
de la entidad a través del
cumplimiento de nuestra
promesa.



La agenda de la sesion estuvo
pensada en 4 momentos:

1 2 3

Entendimiento Co-creacién de Juego de rol para
sobre el concepto un servicio para reflexionar sobre
de promesa cumplir una nuestras practicas en la

promesa de valor. realidad
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Definiciéon de
compromisos para
fortalecer la
promesa del MEN.
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Entendimiento sobre el
concepto de promesa

Edna del Pilar Paez, Subdirectora de Desarrollo Organizacional, dio
apertura a la sesidén haciendo una reflexidn sobre el concepto de
promesa, partiendo de los & pilares principales gue se deben
considerar para crear una promesa basados en el articulo
desarrollado por Donald Sull y Charles Spinosa. Las promesas deben
ser publicas, explicitas, voluntarias y activas.

Funcién Publica &

Adicionalmente, enmarcod la iniciativa @OAFP_COLOMBIA
de la sesién en el Plan Anticorrupcién Felicitamos a faMinedicacion
o o . . . tras lograr el mayor puntaje
y de Servicio al Ciudadano, e invité a en la medicion del Indice de
. . .- D fiol i i |
los participantes a la reflexiéon sobre lo e e e
que implica el gran logro de la entidad nacionsl ¢ doblermotnsiner)d

. - . #ReporteFURAG
al tener un puntaje de 99.8 en el Indice

de Desempeno Institucional.
Llevandolos al reconocer la importancia @facebook.com/
. . FuncionPublica... @VictoriaBxE
que tiene para el pais, que como
. . . Resultados IDI k=—
equipo nos articulemos para cumplir la s e iy AV
promesa de valor del MEN.

@youtu.be/9kvdOcc1Sg0
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La promesa de servicio del MEN:
#El sector Educacion reconoce que detras de los suefios de formacion y
desarrollo de los colombianos hay proyectos de vida personales y familiares,

por eso nos esforzamos cada dia en escuchar, comprender y responder mejor
a las necesidades de todos, con un servicio cercano, incluyente, confiable y

dindmico, que combina tecnologia, calidad y humanidad, que elimina
barreras comunicando con claridad y transparencia, que mira sonriente

hacia adelante y se anticipa a las circunstancias, buscando siempre
solucionar, cumplir y aportar”
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Pasamos de reflexionar sobre lo que
significan las promesas en una organizacion,
a llevar a la realidad promesas organizacionales a
través de la creacion y puesta en marcha de un
servicio hipotético a través de un juego de rol.
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Co-creacion de un servicio para
cumplir una promesa de valor.

Carolina Neira, co-fundadora y Directora de Disefio de Negocios
de Anagrama, una consultora que fomenta procesos de
innovacion a través de la Antropologia y el Disefo de Negocios y
Servicios; liderd una actividad en la cual, partiendo de un
escenario hipotético; los asistentes deberian disefiar un servicio
de la siguiente forma:

e Se conformaron dos equipos; cada uno representaba una
aerolinea.

e A cada aerolinea se le asigné una promesa que por medio
del disefio del servicio se debia cumplir.

e Cada equipo se dividié en 4 sub equipos;y a cada uno de
ellos se le asignd un momento clave del servicio de viajar en

avion (1. compra de tiquetes y check-in, 2. sala de abordaje, 3.

experiencia en vuelo y 4. entrega de equipaje)

e Cada sub equipo desarrolld el blueprint de su servicio;
teniendo en cuenta que el reto era que en la articulacion de
los blueprints se debia cumplir la promesa.

La educacién
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Juego de rol para reflexionar
sobre nuestras practicas en la
realidad

Partiendo del servicio diseflado a partir de los blueprints desarrollados por
los 4 equipos de las dos aerolineas; cada aerolinea representd el servicio
por medio de un juego de roles.

Para llevar a la realidad los servicios planteados, se puso a disposicién de
cada equipo una mesa con materiales que les permitieran materializar los
puntos de contacto clave de cada momento de su servicio desde la
recursividad. Los participantes contaron con 20 minutos de planeacién de
su juego de rol, en los cuales definieron cémo se articularian los 4
momentos clave, quiénes cumplirian el rol de usuarios y quiénes tendrian
un rol en el front o back del servicio.

Después de este tiempo, se dio apertura a la puesta en escena de cada
equipo. Mientras que un equipo presentaba el otro equipo cumplio el rol
de observador. Una vez terminaban el juego de roles, se abrid el espacio
para la reflexién bajo las siguientes preguntas:

e ;Como se garantizd el cumplimiento de la promesa? ¢Cudles fueron las
acciones clave por parte de la aerolinea?

e ;Enalgdn momento la promesa dejé de cumplirse? ;Cudando y por
qué?

e ;Como lo que vimos se relaciona con lo que vivimos en la entidad?
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Partiendo de la reflexiéon sobre los resultados del juego
de rol, los participantes reconocieron 3 puntos clave
gue debemos mejorar para garantizar que la promesa del MEN
se vea reflejada en nuestro servicio y procesos.

La calidad del servicio La en;patla :ebe ser
Muchas veces pensamos o aepende ot ve gty
en “nuestro® proceso y socioeconémico del servicios; por eso
no en toda la cadena; lo usuario; la calidad es un debem o; actuar
que ¢!|f|culta prestar un atributo que se debe siempre pensando en
servicio ?oherente ante el reflejar siempre ante cuidar loh suehos que
ciudadano. cualquier ciudadano. hay detras de cada

ciudadano.
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Definicién de compromisos para
fortalecer la promesa del MEN

Una vez finalizados los juegos de roles; como cierre de la
sesion los participantes ingresaron a Menti.com para
accionar las conclusiones y reflexiones resultantes del
ejercicio anterior en:

1. Claves que garantizan el cumplimiento de una promesa
de valor en un servicio

2. Compromisos para garantizar que la promesa de valor
del MEN se vea reflejada siempre en la experiencia de los
ciudadanos y grupos de valor

A continuacion se presentan las respuestas obtenidas como
resultado del gjercicio.
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gue garantizan el cumplimiento de
una promesa en el servicio.



https://www.mentimeter.com/s/2a56979dd415054b42a2cbb5620d3502/a1a7a7c55506
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Y luego de definir las C&Mea, nos

comprometimos como equipo para que
nuestra promesa se vea reflejada siempre
en la experiencia de los ciudadanos y
grupos de valor
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Ser cada dia mejor

Brindar un servicio con atencién y calidad y siempre que mi
respuesta sea clara

Empatia por las personas

Tratar al ciudadano vomo me gusta que me traten a mi, ser
lo mds calida y honesta posible

A trabajar de la mejor manera posible

Trabajar con calidad, siempre pensando en que el
ciudadano este satisfecho.

Escuchar

Tener actitud y disposicién de servicio, compromiso y
cumplimiento con todos los requerimientos

Ser tolerante y atender como me gustaria ser atendido,
brindando buenas experiencia, las personas recuerdan
loan mejores momentos

Brindar un servicio de calidad de manera oportuna para
dar la mayor satisfaccién al ciudaddano

A siempre tener disponibilidad para brindar un buen
servicio con responsabilidad y transpariencia.

Me comprometo a siempre ponerme en los zapatos del
usuario entender su necesidad y asi mismo dar una
respuesta de calidad y oportuna para tener una
satisfaccion de servicio 200% fortalecida




Siempre ser empatico con el ciudadano, sin importar su
color de piel o estrato social, somos una sola entidad con
respeto y responsabilidad

Ser feliz

La educacién
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Capacitarme dia a dia para asl dar una mejor experiencia
al ciudadano

A garantizar un buen servicio siempre pensando en la
necesidad del ciudadano

Con tolerancia, y ofreciendo excelentes experiencias, cémo
si fueran para mi

Adquirir mas conocimientos, para compartir con la
ciudadania y principalmente no olvidar que ellos son la
razén de ser del equipo al que pertenezco.

Brindar un servicio con empatia y comprencion con los
usuarios

A poner todo de mi parte para que los procesos sean dgiles
y eficaxes

Mw comprometo a dar informacion veridica y a acompariar
al cliente hasta que cumpla con la solucilm a su inquietud o
requisito

Trabajar siempre pensando en el ciudadano, brindar un
servicio de calidad y en un mejoramiento constante. La
obtencion de resultados éptimos serd la satisfaccion del
deber cumplido.

Lo primero es cumplir con las responsabilidades
individuales, hacerlas con calidad, a tiempo, agregando
valor, compromiso y amor. Una vez logrado esto, lo
articulamos con el trabajo en equipo, escucha, estrategias

Garantizarle un buen servicio al ciudadano siempre
poniéndome en sus zapatos

A ejecutar de forma eficiente los procesos y procedimientos
que han sido desarrollados para cumplir y satisfacer las
necesidades de los usuarios

A dar lo mejor de mi. A ponerme enzapatos del ciudadano.
A buscar cumplor con nuestra estrategia integral de
servicio. A ser cercana. Calida con mi eqiipo, a reconocee el
trabajo de todos. A ser desde el ser

Ver reflejada en cada interaccién con nuestros usuarios la
satisfaccion de un gran servicio.
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Aser y atender personas

Respetuoso

Me comprometo a ponerme en los zapatos del ciudadano

A ver la necesidad del usuario, cémo si fuera mia, a
entender que que me debo a el, a entregar lo mejor de mi,
de mis recursos, para lograr entregar un servicio de la mejor
calidad, con oportunidad en el servicio.

Estar atento a las inquietudes del usuariopara brindarle una
respuesta oportuna

Garantizar y construir dia a dia un trabajo dentro del marco
del compromiso, aprendizaje, calidad y excelencia.

Realizar mi trabajo asignado no solo por el cumplimiento de
una cifra sino para que el resultado sea una experiencia
para el usuario final, me comprometo a trabajar en equipo y
estar dispuesta a el aprendizaje y los cambios

Mineducacion




Ficha Técnica:

W "_‘ La educacién =y
537 es de todos : ‘

Nombre Memoria Taller el valor de una promesa
Lugar Centro Empresarial Compensar
Fecha 27/08/2021

Coordinacion y preparacion del evento

Subdireccion de Desarrollo Organizacional
Unidad de Atencion al Ciudadano

Descripcion del evento

Taller presencial basado en técnicas del Diseno de
Servicios (Service Design) para sensibilizar a las
personas que hacen realidad los servicios de la
entidad sobre la importancia que tiene cada accion
en el cumplimiento de nuestra promesa de valor para
garantizar experiencias memorables para los
ciudadanos y nuestros grupos de valor.
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Codigo: TH-FT-17
Version: 04
Rige a partir d& su publicacién en el S1G

Dependencia: Subdireccion de Desarrollo organizacional

Nombre del lider de |a actividad: Edna del Pilar Paez Garcia

Tema:

EL VALOR DE UNA PROMESA

Hora de inicic: 2:00 pm

EHora de fin: 5.00 pm

Fecha: 27/08/2021

No. Participante

Dependencia

No. Identificacion

Firma

1 iAnderson Julian Llanos Ruiz

Unidad de Atencien al Ciudadano

2 :Andres Eduarde Rodriguez Pereira

Unidad de Atencidn al Ciudadano

EOCG7ED9

=

3 iAngela Marcela Lopez Morales

Unidad de Atencidn al Ciudadano

IORUTRESTR

4 iCarlos Alberto Ayala Pena

Unidad de Atencion al Ciudadang

5 iCagos Arure Nava Rivera
)

Unidad de Atencidn al Ciudadano

LO0FISO™

8 iCarlos William Alvarez Chavarriaga

IInidad de Atencidn al Ciudadanc

79437630

& G

7 iDaissy Katerine Ruiz Chitiva

Unidad de Atencién al Ciudadang

Sz q9q44%4

8 Diana Angelica Castro Becerra

Unidad de Atencion al Ciudadang

\UZT429244 -

@(

9@ :Diana Carclina Sepulveda Blanco

Unidad de Atencién al Civdadano

529009

+ o

10 ! Diana Marcela Bernal Naranjo

Unidad de Atencion al Cludadano

IBIA(ATB8S

11 Diego Andres Mahecha Vanegas

Uinidad de Alencion al Giudadano

RV Diego Mauricio Sandoval Mahecha

Unidad de Atencion al Ciudadano

13 {Dora Ines Jjeda Roncancio

Unidad de Atancion al Ciudadano

14 |Edna del Pilar Pdez Garcia

Subdireccion de Desarrollo Organizacional

18 Erwin Sanchez Espana

Unidad de Atencian al Ciudadano

16 Farid Barrera Mclina

Subdireccion de Desarrolle Crganizacional

17 IGilmer Antonio Novoa Novoa

Unidad de Atencion al Ciudadano

18 [Gloria Fernanda Guzman Gil

Unidad de Atencion al Giudadano

AOVBFISTR

10

19 :Gloria Stella Pataquiva Salamanca

¥

Unidad de Atencion al Ciudadano

1

20 :Helen Snedy Alba Chaparro

Unidad de Alencidn al Ciudadano

105%.331.2473

cpiech)wA-

1L

21" {Hellen Viviana Sanchez

Unidad de Atencién al Ciudadano

\ ey e, .

13

22 Jeimmy Nataly Castro Castro

Ltnidad de Atencidn al Ciudadanc

Woazza5434
OSHTYSH

Nataly \oslg

14

23 [Jenny Alsxandra Saavedra Torres

Unidad de Atencién al Ciudadano

578473 oes

15

24 !lJenny Palricia Pefia Rozo

Unidad de Atencion al Ciudadano

R2485S.5%

&
-

16

25 |Jessica Andrea Castro Castro

Unidad de Atencion al Ciudadano

16OR;AT

N 70

26 :lohn Edwar Qlade Gaona

Unidad de Atencion al Ciudadano

Y

)

27 ilonathan Javier Castiblanco Cortes

Unidad de Atencidn al Ciudadano

\
worodthn @

o) Boius a

18

28 iJorge Armando Jaimes Rojas

Subdireccion de Desarrcllo Organizacional

WCR93 0B49

29 {Juan Sebastian Castro Castro

Unidad de Atencién al Ciudadano

(045446 446

30 :Laura Melissa Rodriguez Medina

Unidad de Atencion al Ciudadano
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[ CONTROL DE ASISTENCIA

Cédigo: TH-FT-17
Versian: 04
Rigs a partir de su publicacion en el S1G

Dependencia: Subdireccion de Desarrollo organizacional

Nombre del lider de |a actividad: Edna del Pilar Paez Garcia

Tema: EL VALOR DE UNA PROMESA

Hora de inicio:2.00 pm

EHora de fin: 5.00 pm

Fecha: 2710872021

No.

Participante

Dependencia

No. ldentificacién

Firma

Leandro Octavio Morera Beltran

Umidad de Atencidn al Civdadana

2 Lina Mercedes Duran Mardinez Subdireccién de Desarrolio Organizacional 2)’-’-’(;] O’[ /[ Zq

3 !Luisa Fernanda Lara Alvarez Unidad de Atencién al l-:iudaclano lo‘zo':,}— bs } Z Z

4 iluz Stella Gomez Bonila Unidad de Atencion al Ciudadano 53‘%3 82

5 iMargaret Santamaria Cardenas Unidad de Atencién al Ciudadano QBQ% 6’} S(_P

6 iMaria Aejandra Ojeda Munoz Unidad de Atencion al Ciudadano \O18 Y Neral

7 iMarig Del Carmen Raba Roberto Unidad de Atencién al Ciudadano Ar‘)OZtS ? £/¢

8 iMaria Melcy Sanchez Bermal Lnidad de Atencién él Ciudadang %Q ’5‘3 Q%

9 iMaribe! Agudelo Prada Unidad de Atencion al Ciudadano -"fa 306N

10 imario cebalios marquez Unidad de Atencion al Ciudadane

11 iMartha Lucia Rosero Yepas Urnidad de Atencidn al Ciudadano \Sq a & S 5‘¢

12  Martha Patricia Ortiz Camacha Subdireccion de Desarrolio Crganizacional

13 [Maryuri lvone Acosta Unidad de Alencign al Ciudadano /’ 022%40(4 4

14 Maura Yubana Ramirez Goez Subdireccién de Desarrollo Crganizacional \O \ 1 'a { ' N Zf £

15 Nalalia Gomez Cruz Unidad de Atencidn al Ciudadano ‘ﬁ ‘ m I '\L 1 %}*
o -

16 |Naty Alejandra Ramirez Avendano Unidad de Atencion al Ciudadano R

7 Bl Nhoon J e A4 V8RS

h %MMW Q]ms'ez ﬂu- do QA0 AMzasStandd

' ﬁ»[(a ?6}3.«:—. l'té?ﬂﬂ&fz- SAC 21329 6

® Vidnceslan Bofs iy | ONC. 10P55335.0

n o My favo / (DPesztyo

2 [N fwomo Bedian  URC 0362544

23

Pada G won \bros

Sho.

{03 7263880%




La educacién
es de todos

El valor de una

- prmeda

Unidad de Atencion al Ciudadano



La educacién
es de todos

El valor de una e
m /owmezm

. Convalidaciones



i 5-‘; @l La educacién
g es de todos

La Subdireccion de Desarrollo Organizacional tiene como propdsito impulsar el
fortalecimiento de las dreas que tienen a cargo los tramites del Ministerio de Educacion
Nacional (MEN) para garantizar que la promesa de valor del MEN se vea reflejada en todos
los puntos de contacto de los servicios que la entidad presta y por ende, en la experiencia
gue reciben los ciudadanos y los diferentes grupos de valor de la entidad.

Como parte de las acciones encaminadas a dar cumplimiento al propésito de la
Subdireccion, el 2 de septiembre se llevé a cabo de manera presencial, en el Centro
Empresarial Compensar, un taller experiencial dirigido al equipo de Convalidaciones.

A este taller asistieron 31 personas.



Objetivo general del taller:

Sensibilizar a las personas que hacen realidad los
servicios de la entidad sobre la importancia que tiene
cada accion en el cumplimiento de nuestra promesa
de valor para garantizar experiencias memorables
para los ciudadanos y nuestros grupos de valor.

Objetivos especificos del taller:

Demostrar que la experiencia en un Inspirar a los participantes a
servicio es el resultado de la reconocer el valor de su rol en el
articulacion de muchos eslabones servici.

gue se encuentran articulados bajo
el mismo propdsito.
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Definir un compromiso colectivo
para asegurar una experiencia
memorable en todos los tramites
de la entidad a través del
cumplimiento de nuestra
promesa.



La agenda de la sesion estuvo
pensada en 4 momentos:

1 2 3

Entendimiento Co-creacién Juego de rol
sobre el concepto de un servicio para reflexionar sobre
de promesa para cumplir una nuestras practicas en la

promesa de valor. realidad

" La educacién
@ e Sdotodos Mineducacion

&

Definicion
de compromisos
para fortalecer la
promesa del MEN.
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Entendimiento sobre el
concepto de promesa

Edna del Pilar Paez, Subdirectora de Desarrollo Organizacional, dio
apertura a la sesidén haciendo una reflexidn sobre el concepto de
promesa, partiendo de los & pilares principales gue se deben
considerar para crear una promesa basados en el articulo
desarrollado por Donald Sull y Charles Spinosa. Las promesas deben
ser publicas, explicitas, voluntarias y activas.

Funcién Publica &

Adicionalmente, enmarcod la iniciativa @OAFP_COLOMBIA
de la sesién en el Plan Anticorrupcién Felicitamos a faMinedicacion
o o . . . tras lograr el mayor puntaje
y de Servicio al Ciudadano, e invité a en la medicion del Indice de
. . .- D fiol i i |
los participantes a la reflexiéon sobre lo e e e
que implica el gran logro de la entidad nacionsl ¢ doblermotnsiner)d

. - . #ReporteFURAG
al tener un puntaje de 99.8 en el Indice

de Desempeno Institucional.
Llevandolos al reconocer la importancia @facebook.com/
. . FuncionPublica... @VictoriaBxE
que tiene para el pais, que como
. . . Resultados IDI k=—
equipo nos articulemos para cumplir la s e iy AV
promesa de valor del MEN.

@youtu.be/9kvdOcc1Sg0
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La promesa de servicio del MEN:
#El sector Educacion reconoce que detras de los suefios de formacion y
desarrollo de los colombianos hay proyectos de vida personales y familiares,

por eso nos esforzamos cada dia en escuchar, comprender y responder mejor
a las necesidades de todos, con un servicio cercano, incluyente, confiable y

dindmico, que combina tecnologia, calidad y humanidad, que elimina
barreras comunicando con claridad y transparencia, que mira sonriente

hacia adelante y se anticipa a las circunstancias, buscando siempre
solucionar, cumplir y aportar”
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Pasamos de reflexionar sobre lo que
significan las promesas en una organizacion,
a llevar a la realidad promesas organizacionales a

través de la creacion y puesta en marcha de un
servicio hipotético a través de un juego de rol.
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Co-creacion de un servicio para
cumplir una promesa de valor.

Carolina Neira, co-fundadora y Directora de Disefio de Negocios
de Anagrama, una consultora que fomenta procesos de
innovacion a través de la Antropologia y el Disefo de Negocios y
Servicios; liderd una actividad en la cual, partiendo de un
escenario hipotético; los asistentes deberian disefiar un servicio
de la siguiente forma:

e Se conformaron dos equipos; cada uno representaba una
aerolinea.

e A cada aerolinea se le asigné una promesa que por medio
del disefio del servicio se debia cumplir.

e Cada equipo se dividié en 4 sub equipos;y a cada uno de
ellos se le asignd un momento clave del servicio de viajar en
avion (1. compra de tiquetes y check-in, 2. sala de abordaje, 3.
experiencia en vuelo y 4. entrega de equipaje)

e Cada sub equipo desarrolld el blueprint de su servicio;
teniendo en cuenta que el reto era que en la articulacion de
los blueprints se debia cumplir la promesa.
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Juego de rol para reflexionar
sobre nuestras practicas en la
realidad

Partiendo del servicio diseflado a partir de los blueprints desarrollados por
los 4 equipos de las dos aerolineas; cada aerolinea representd el servicio
por medio de un juego de roles.

Para llevar a la realidad los servicios planteados, se puso a disposicién de
cada equipo una mesa con materiales que les permitieran materializar los
puntos de contacto clave de cada momento de su servicio desde la
recursividad. Los participantes contaron con 20 minutos de planeacién de
su juego de rol, en los cuales definieron cémo se articularian los 4
momentos clave, quiénes cumplirian el rol de usuarios y quiénes tendrian
un rol en el front o back del servicio.

Después de este tiempo, se dio apertura a la puesta en escena de cada
equipo. Mientras que un equipo presentaba el otro equipo cumplio el rol
de observador. Una vez terminaban el juego de roles, se abrid el espacio
para la reflexién bajo las siguientes preguntas:

e ;Como se garantizd el cumplimiento de la promesa? ¢Cudles fueron las
acciones clave por parte de la aerolinea?

e ;Enalgdn momento la promesa dejé de cumplirse? ;Cudando y por
qué?

e ;Como lo que vimos se relaciona con lo que vivimos en la entidad?
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Partiendo de la reflexion sobre los resultados del juego
de rol, los participantes reconocieron 4 puntos clave
gue debemos mejorar para garantizar que la promesa del MEN
se vea reflejada en nuestro servicio y procesos.

Es importante trabajar en
equipo definiendo los
roles de cada persona

para que el servicio se dé

articuladamente.

Prepararse incluso para
escenarios no
planeados como fallas
en el sistema o incluso
usuarios extremos, para
velar igual por que se
cumpla la promesa del
servicio.

Independientemente de
la promesa, pensar en
las personas sus
dolores y necesidades
facilita la relacién entre
las partes y anticipa
errores agilizando
procesos.

=v!

Debemos aprender a
decir que “NO” al
ciudadano para no
quebrar nuestra
relacién con ellos;
sobretodo en tramites
en donde el desenlace
muchas veces no es el
que el ciudadano
espera.
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Definicién de compromisos para
fortalecer la promesa del MEN

Una vez finalizados los juegos de roles; como cierre de la
sesion los participantes ingresaron a Menti.com para
accionar las conclusiones y reflexiones resultantes del
ejercicio anterior en:

1. Claves que garantizan el cumplimiento de una promesa
de valor en un servicio

2. Compromisos para garantizar que la promesa de valor
del MEN se vea reflejada siempre en la experiencia de los
ciudadanos y grupos de valor

A continuacion se presentan las respuestas obtenidas como
resultado del gjercicio.




gue garantizan el cumplimiento de
una promesa en el servicio.
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Y luego de definir las C&Mea, nos

comprometimos como equipo para que
nuestra promesa se vea reflejada siempre
en la experiencia de los ciudadanos y
grupos de valor
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Ser empatico, comprometido y responsable

Vocacién de servicio a la calidad de la educacién superior
del pais

Ponerme en el papel del ciudado, lo cual me va a ayudar a
entender su necesidad y brindar asi un mejor servicio

Servir a los demds como si quién necesitara el servicio fuera
yo.

Realizar mi trabajo con la mas alta calidad.

Cumplir con eficiencia mi trabajo, entendiendo la
importancia de este para los intereses del ciudadano.

Trabajar incansablemente para cumplir en los términos
previstos, solucionando de manera eficaz y eficiente las
necesidades de los ciudadanos

Hacer las cosas con compromiso y amor, sintiendo empatia
por el usuario y conociendo su necesidad a fin de dar una
respuesta clara y oportuna

Tener disposicion de transformacion, empatia en la
prestacion del servicio y compromiso institucional

Mineducacion
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Ser empatica, entender la situacién del ciudadano y buscar
mayor agilidad en milabor para poder cumplir con los
términos establecidos

A siempre cumplir y tener claro que somos prestadores de
un servicio.

Trabajar con emperio, profesionalismo, en equipo y con el
objetivo de prestar un excelente servicio al ciudadano

Escuchar al usuario y tener en cuenta todos los factores
que puedan incidir en su experiencia.

Brindar informacién clara, oportuna, sustentada, util y
ajustada al caso particular del usuario. Recordar que
somos el Estado y tenemos responsabilidad con el
ciudadano.

Realizar mis labores de manera eficaz, para asi obtener
siempre un excelente resultado

Generar valor en cada una de las actividades que realizo.

Interpretar, analizar cada caso como tnico. Asi mi promesa
es y serd ayudar a que documéntalmente esté completo y
acorde para que logre su convalidacion

Dar informacion clara en lenguaje amigable de forma
profesional

A dar un servicio de calidad, de manera efectiva

Dar cumplimiento a los procesos con calidad y conciencia,
para asi tener resultados de calidad para los usuarios

A ser engrane en la ruta, con la mejor actitud de
oportunidad de mejors para cumplimiento de la promesa.

Ser empdtica y agilizar los procesos que estdn a mi alcance

Mineducacion
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Nombre Memoria Taller el valor de una promesa
Lugar Centro Empresarial Compensar
Fecha 02/09/2021

Coordinacion y preparacion del evento

Subdireccion de Desarrollo Organizacional
Convalidaciones

Descripcion del evento

Taller presencial basado en técnicas del Diseno de
Servicios (Service Design) para sensibilizar a las
personas que hacen realidad los servicios de la
entidad sobre la importancia que tiene cada accion
en el cumplimiento de nuestra promesa de valor para
garantizar experiencias memorables para los
ciudadanos y nuestros grupos de valor.
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La Subdireccion de Desarrollo Organizacional tiene como propdsito impulsar el
fortalecimiento de las areas que tienen a cargo los tramites del Ministerio de
Educacién Nacional (MEN) para garantizar que la promesa de valor del MEN se vea
reflejada en todos los puntos de contacto de los servicios que la entidad presta y por
ende, en la experiencia que reciben los ciudadanos y los diferentes grupos de valor de
la entidad.

Como parte de las acciones encaminadas a dar cumplimiento al propésito de la
Subdireccion, el 9 de septiembre se llevé a cabo de manera presencial, en el
Centro Empresarial Compensar, un taller experiencial dirigido al equipo de la

Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad.

A este taller asistieron 31 personas.



Objetivo general del taller:

Sensibilizar a las personas que hacen realidad los
servicios de la entidad sobre la importancia que tiene
cada accion en el cumplimiento de nuestra promesa
de valor para garantizar experiencias memorables
para los ciudadanos y nuestros grupos de valor.

Objetivos especificos del taller:

Demostrar que la experiencia en un Inspirar a los participantes a
servicio es el resultado de la reconocer el valor de su rol en el
articulacion de muchos eslabones servici.

gue se encuentran articulados bajo
el mismo propdsito.

La educacién )
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Definir un compromiso colectivo
para asegurar una experiencia
memorable en todos los tramites
de la entidad a través del
cumplimiento de nuestra
promesa.



La agenda de la sesion estuvo
pensada en 4 momentos:

1 2 3

Entendimiento Co-creacién Juego de rol
sobre el concepto de un servicio para reflexionar sobre
de promesa para cumplir una nuestras practicas en la

promesa de valor. realidad

" La educacién
@ e Sdotodos Mineducacion

&

Definicion
de compromisos
para fortalecer la
promesa del MEN.
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Entendimiento sobre el
concepto de promesa

Edna del Pilar Paez, Subdirectora de Desarrollo Organizacional, dio
apertura a la sesidén haciendo una reflexidn sobre el concepto de
promesa, partiendo de los & pilares principales gue se deben
considerar para crear una promesa basados en el articulo
desarrollado por Donald Sull y Charles Spinosa. Las promesas deben
ser publicas, explicitas, voluntarias y activas.

Funcién Publica &

Adicionalmente, enmarcod la iniciativa @OAFP_COLOMBIA
de la sesién en el Plan Anticorrupcién Felicitamos a faMinedicacion
o o . . . tras lograr el mayor puntaje
y de Servicio al Ciudadano, e invité a en la medicion del Indice de
. . .- D fiol i i |
los participantes a la reflexiéon sobre lo e e e
que implica el gran logro de la entidad nacionsl ¢ doblermotnsiner)d

. - . #ReporteFURAG
al tener un puntaje de 99.8 en el Indice

de Desempeno Institucional.
Llevandolos al reconocer la importancia @facebook.com/
. . FuncionPublica... @VictoriaBxE
que tiene para el pais, que como
. . . Resultados IDI k=—
equipo nos articulemos para cumplir la s e iy AV
promesa de valor del MEN.

@youtu.be/9kvdOcc1Sg0
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La promesa de servicio del MEN:
#El sector Educacion reconoce que detras de los suefios de formacion y
desarrollo de los colombianos hay proyectos de vida personales y familiares,

por eso nos esforzamos cada dia en escuchar, comprender y responder mejor
a las necesidades de todos, con un servicio cercano, incluyente, confiable y

dindmico, que combina tecnologia, calidad y humanidad, que elimina
barreras comunicando con claridad y transparencia, que mira sonriente

hacia adelante y se anticipa a las circunstancias, buscando siempre
solucionar, cumplir y aportar”
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Pasamos de reflexionar sobre lo que
significan las promesas en una organizacion,
a llevar a la realidad promesas organizacionales a
través de la creacion y puesta en marcha de un
servicio hipotético a través de un juego de rol.




2

Co-creacion de un servicio para
cumplir una promesa de valor.

Carolina Neira, co-fundadora y Directora de Disefio de Negocios
de Anagrama, una consultora que fomenta procesos de
innovacion a través de la Antropologia y el Disefo de Negocios y
Servicios; liderd una actividad en la cual, partiendo de un
escenario hipotético; los asistentes deberian disefiar un servicio
de la siguiente forma:

e Se conformaron dos equipos; cada uno representaba una
aerolinea.

e A cada aerolinea se le asigné una promesa que por medio
del disefio del servicio se debia cumplir.

e Cada equipo se dividié en 4 sub equipos;y a cada uno de
ellos se le asignd un momento clave del servicio de viajar en
avion (1. compra de tiquetes y check-in, 2. sala de abordaje, 3.
experiencia en vuelo y 4. entrega de equipaje)

e Cada sub equipo desarrollé el blueprint de su servicio;
teniendo en cuenta que el reto era que en la articulacion de
los blueprints se debia cumplir la promesa.
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Juego de rol para reflexionar
sobre nuestras practicas en la
realidad

Partiendo del servicio diseflado a partir de los blueprints desarrollados por
los 4 equipos de las dos aerolineas; cada aerolinea representd el servicio
por medio de un juego de roles.

Para llevar a la realidad los servicios planteados, se puso a disposicién de
cada equipo una mesa con materiales que les permitieran materializar los
puntos de contacto clave de cada momento de su servicio desde la
recursividad. Los participantes contaron con 20 minutos de planeacién de
su juego de rol, en los cuales definieron cémo se articularian los 4
momentos clave, quiénes cumplirian el rol de usuarios y quiénes tendrian
un rol en el front o back del servicio.

Después de este tiempo, se dio apertura a la puesta en escena de cada
equipo. Mientras que un equipo presentaba el otro equipo cumplio el rol
de observador. Una vez terminaban el juego de roles, se abrid el espacio
para la reflexién bajo las siguientes preguntas:

e ;Como se garantizd el cumplimiento de la promesa? ¢Cudles fueron las
acciones clave por parte de la aerolinea?

e ;Enalgdn momento la promesa dejé de cumplirse? ;Cudando y por
qué?

e ;Como lo que vimos se relaciona con lo que vivimos en la entidad?
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Partiendo de la reflexiéon sobre los resultados del juego
de rol, los participantes reconocieron 3 puntos clave
gue debemos mejorar para garantizar que la promesa del MEN
se vea reflejada en nuestro servicio y procesos.

& ©) LOF
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Entender que detras
de cada solicitud hay
suefos y personas. La
empatia se convierte

en una llave clave para
dar un buen servicio y
cumplir con la
promesa.

Ante situaciones
adversas muchas veces
las estrategias se
pueden replantear pero
siempre debemos tener
clara que la meta
o la promesaes la
misma.

Es importante trabajar
en equipo definiendo los
roles de cada persona
para que el servicio se dé
articuladamente.



SR
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Definicién de compromisos para
fortalecer la promesa del MEN

Una vez finalizados los juegos de roles; como cierre de la
sesion los participantes ingresaron a Menti.com para
accionar las conclusiones y reflexiones resultantes del
ejercicio anterior en:

1. Claves que garantizan el cumplimiento de una promesa
de valor en un servicio

2. Compromisos para garantizar que la promesa de valor
del MEN se vea reflejada siempre en la experiencia de los
ciudadanos y grupos de valor

A continuacion se presentan las respuestas obtenidas como
resultado del gjercicio.




gue garantizan el cumplimiento de
una promesa en el servicio.
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Y luego de definir las C&Mea, nos

comprometimos como equipo para que
nuestra promesa se vea reflejada siempre
en la experiencia de los ciudadanos y
grupos de valor
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Que todas las actividades sean
trasparentes

Capacitarme para poder brindar un
excelente acompafiamiento

Realizar todas mis acciones con
calidad, responsabilidad y
compromiso

Podemos cambiar la estrategia pero
nunca la meta.

A brindar informacién de valor a los
usuarios en cada uno de los puntos
de experiencia

Cumplir

Suministrar un servicio con
transparenciay calidad

Compromiso y disposicion para
aprendery construir conocimiento

Servir
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Amar lo que hacemos

Transparencia

Cumplir con la promesa de valor que
hemos definido para nuestro servicio

A cumplir con la entrega de un buen
servicio al ciudadano

Servir con amory respeto

Trabajar en equipo y tener una
articulacién constante para brindar
un excelente servicio

Claridad

Mejorar

Una mejora continua para prestar un
excelente servicio
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Nombre Memoria Taller el valor de una promesa
Lugar Centro Empresarial Compensar
Fecha 09/09/2021

Coordinacion y preparacion del evento

Subdireccion de Desarrollo Organizacional
Subdireccion de Aseguramiento de la Calidad

Descripcion del evento

Taller presencial basado en técnicas del Diseno de
Servicios (Service Design) para sensibilizar a las
personas que hacen realidad los servicios de la
entidad sobre la importancia que tiene cada accion
en el cumplimiento de nuestra promesa de valor para
garantizar experiencias memorables para los
ciudadanos y nuestros grupos de valor.

i
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La Subdireccion de Desarrollo Organizacional tiene como propdsito impulsar el
fortalecimiento de las areas que tienen a cargo los tramites del Ministerio de
Educacién Nacional (MEN) para garantizar que la promesa de valor del MEN se vea
reflejada en todos los puntos de contacto de los servicios que la entidad presta y por
ende, en la experiencia que reciben los ciudadanos y los diferentes grupos de valor de
la entidad.

Como parte de las acciones encaminadas a dar cumplimiento al propésito de la
Subdireccion, el 7 de octubre se llevé a cabo de manera presencial, en el Centro
Empresarial Compensar, un taller experiencial dirigido al equipo de
Convalidaciones de Educacion Preescolar, basica y media*.

*A este taller asistieron 5 personas.



Objetivo general del taller:

Sensibilizar a las personas que hacen realidad los
servicios de la entidad sobre la importancia que tiene
cada accion en el cumplimiento de nuestra promesa
de valor para garantizar experiencias memorables
para los ciudadanos y nuestros grupos de valor.

Objetivos especificos del taller:

Demostrar que la experiencia en un Inspirar a los participantes a
servicio es el resultado de la reconocer el valor de su rol en el
articulacion de muchos eslabones servici.

gue se encuentran articulados bajo
el mismo propdsito.

La educacién )
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Definir un compromiso colectivo
para asegurar una experiencia
memorable en todos los tramites
de la entidad a través del
cumplimiento de nuestra
promesa.



La agenda de la sesion estuvo
pensada en 4 momentos:

1 2 3

Entendimiento Co-creacién Juego de rol
sobre el concepto de un servicio para reflexionar sobre
de promesa para cumplir una nuestras practicas en la

promesa de valor. realidad

" La educacién
@ e Sdotodos Mineducacion

&

Definicion
de compromisos
para fortalecer la
promesa del MEN.
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Entendimiento sobre el
concepto de promesa

Edna del Pilar Paez, Subdirectora de Desarrollo Organizacional, dio
apertura a la sesidén haciendo una reflexidn sobre el concepto de
promesa, partiendo de los & pilares principales gue se deben
considerar para crear una promesa basados en el articulo
desarrollado por Donald Sull y Charles Spinosa. Las promesas deben
ser publicas, explicitas, voluntarias y activas.

Funcién Publica &

Adicionalmente, enmarcod la iniciativa @OAFP_COLOMBIA
de la sesién en el Plan Anticorrupcién Felicitamos a faMinedicacion
o o . . . tras lograr el mayor puntaje
y de Servicio al Ciudadano, e invité a en la medicion del Indice de
. . .- D fiol i i |
los participantes a la reflexiéon sobre lo e e e
que implica el gran logro de la entidad nacionsl ¢ doblermotnsiner)d

. - . #ReporteFURAG
al tener un puntaje de 99.8 en el Indice

de Desempeno Institucional.
Llevandolos al reconocer la importancia @facebook.com/

. . FuncionPublica... @VictoriaBxE
que tiene para el pais, que como
equipo nos articulemos para cumplir la
promesa de valor del MEN.

@youtu.be/9kvdOcc1Sg0

Resultados IDI - e
el crien racionel g “““W\ﬂ\‘W\
o
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La promesa de servicio del MEN:
#El sector Educacion reconoce que detras de los suefios de formacion y
desarrollo de los colombianos hay proyectos de vida personales y familiares,

por eso nos esforzamos cada dia en escuchar, comprender y responder mejor
a las necesidades de todos, con un servicio cercano, incluyente, confiable y

dindmico, que combina tecnologia, calidad y humanidad, que elimina
barreras comunicando con claridad y transparencia, que mira sonriente

hacia adelante y se anticipa a las circunstancias, buscando siempre
solucionar, cumplir y aportar”




Pasamos de reflexionar sobre lo que
significan las promesas en una organizacion,
a llevar a la realidad promesas organizacionales a
través de la creacion y puesta en marcha de un
servicio hipotético a través de un juego de rol.

Se: g

e o

fg La educacién

»

es de todos
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Co-creacion de un servicio para
cumplir una promesa de valor.

Carolina Neira, co-fundadora y Directora de Disefio de Negocios
de Anagrama, una consultora que fomenta procesos de
innovacion a través de la Antropologia y el Disefo de Negocios y
Servicios; liderd una actividad en la cual, partiendo de un
escenario hipotético; los asistentes deberian disefiar un servicio
de la siguiente forma:

e Se conformaron dos equipos; cada uno representaba una
aerolinea.

e A cada aerolinea se le asigné una promesa que por medio
del disefio del servicio se debia cumplir.

e Cada equipo se dividié en 2 sub equipos;y a cada uno de
ellos se le asignd un momento clave del servicio de viajar en
avion (1. compra de tiquetes y check-in y 2. experiencia en
vuelo)

e Cada equipo desarrolld el blueprint de su servicio; teniendo
en cuenta que el reto era que en la articulacién de los
procesos debian cumplir la promesa.
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Juego de rol para reflexionar
sobre nuestras practicas en la
realidad

Partiendo del servicio diseflado a partir de los blueprints desarrollados por
los equipos de las dos aerolineas; cada aerolinea representé el servicio por
medio de un juego de roles.

Para llevar a la realidad los servicios planteados, se puso a disposicién de
cada equipo una mesa con materiales que les permitieran materializar los
puntos de contacto clave de cada momento de su servicio desde la
recursividad. Los participantes contaron con 20 minutos de planeacién de
su juego de rol, en los cuales definieron cémo se articularian los 2
momentos clave, quiénes cumplirian el rol de usuarios y quiénes tendrian
un rol en el front o back del servicio.

Después de este tiempo, se dio apertura a la puesta en escena de cada
equipo. Mientras que un equipo presentaba el otro equipo cumplio el rol
de observador. Una vez terminaban el juego de roles, se abrid el espacio
para la reflexién bajo las siguientes preguntas:

e ;Como se garantizd el cumplimiento de la promesa? ¢Cudles fueron las
acciones clave por parte de la aerolinea?

e ;Enalgdn momento la promesa dejé de cumplirse? ;Cudando y por
qué?

e ;Como lo que vimos se relaciona con lo que vivimos en la entidad?

La educacién
es de todos

Mineducacién
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Partiendo de la reflexiéon sobre los resultados del juego
de rol, los participantes reconocieron 3 puntos clave
gue debemos mejorar para garantizar que la promesa del MEN
se vea reflejada en nuestro servicio y procesos.

La importancia de tener
pequeiias victorias durante
los procesos de mejora, a
partir de probar con usuarios
en etapas tempranas.

(=)

AN\

La informacién es un
elemento del servicio que es
fundamental para
direccionar a los usuarios,
por esta razén hay que
evaluar constantemente si
esta llegando
oportunamente y
efectivamente por los
canales que son.

Tenemos la oportunidad de
mejorar lo que hoy
hacemos ain cuando todo
esta establecido
normativamente;
complementar los
procedimientos con puntos
de contacto nuevos nos
ayudara a mejorar la
experiencia de nuestros
usuarios.
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Definicién de compromisos para
fortalecer la promesa del MEN

Una vez finalizados los juegos de roles; como cierre de la
sesion los participantes ingresaron a Menti.com para
accionar las conclusiones y reflexiones resultantes del
ejercicio anterior en:

1. Claves que garantizan el cumplimiento de una promesa
de valor en un servicio

2. Compromisos para garantizar que la promesa de valor
del MEN se vea reflejada siempre en la experiencia de los
ciudadanos y grupos de valor

A continuacion se presentan las respuestas obtenidas como
resultado del gjercicio.

La educacién
es de todos

Mineducacion




gue garantizan el cumplimiento de
una promesa en el servicio.



https://www.mentimeter.com/s/2a56979dd415054b42a2cbb5620d3502/a1a7a7c55506
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coordinacion de equipos  estrategias particion

9 claridad en los procesos
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g explicitas  voluntaria
2 = publicas
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& voluntad  racionalizacion

responder a tiempo

claridad en requisitos



Y luego de definir las C&Mea, nos

comprometimos como equipo para que
nuestra promesa se vea reflejada siempre
en la experiencia de los ciudadanos y
grupos de valor
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A buscar mecanismos de mejora en el trémite de
convalidaciones para satisfaccion de los usuarios

A estar atenta a las necesidades de mis usuarios

Al servicio al usuario

A prestar un servicio excelente

Me comprometo a colocarme en el lugar del
ciudadano para poder ayudarle a solucionar sus
inquietudes respondiendo oportunamente y de
manera satisfactoria

A dar un servicio excelente
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Nombre Memoria Taller el valor de una promesa
Lugar Ministerio de Educacion Nacional
Fecha 07/10/2021

Coordinacion y preparacion del evento

Subdireccion de Desarrollo Organizacional
Convalidaciones de Educacion Preescolar, basica y
media

Descripcion del evento

Taller presencial basado en técnicas del Diseno de
Servicios (Service Design) para sensibilizar a las
personas que hacen realidad los servicios de la
entidad sobre la importancia que tiene cada accion
en el cumplimiento de nuestra promesa de valor para
garantizar experiencias memorables para los
ciudadanos y nuestros grupos de valor.

i
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Tema: EL VALOR DE UNA PROMESA
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Fecha: 7/10/2021
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Memoria Taller el Valor de una Promesa

Subdireccién de Desarrollo Organizacional
23/Julio/2021
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Taller el valor de una Promesa
Subdireccion de Inspeccidn y Vigilancia

La Subdireccion de Desarrollo Organizacional viene desarrollando una seria de talleres
con las areas que tienen a cargo los tramites del Ministerio de Educacion Nacional, con
el propdsito de construir en equipo estrategias que permitan incrementar el nimero de
interacciones y mejorar el tramite.

Este taller se llevo a cabo de manera presencial en el Centro Empresarial Compensar
y asistieron los colaboradores del equipo de la Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia
y colaboradores de la Subdireccion de Desarrollo Organizacional.

Objetivo general de la sesion:

Construir en equipo tres estrategias para incrementar el nUmero de interacciones que
tiene la Subdireccién de Inspeccion y Vigilancia en la zona de cooperacion (Modelo de
Rick Brinkman y Rick Kirschner).

Objetivos especificos:

¢ Identificar en donde se ubica la zona de cooperacion

e Determinar el porcentaje de interacciones del grupo en la zona de cooperacion.

¢ Definir acciones que movilicen interacciones que hoy estan en zona de cuidado,
hacia la zona de cooperacion.

N Mineducacién

El valor de una promesa
Subdireccién de Inspeccién y Vigilancia
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Taller el valor de una Promesa
Subdireccion de Inspeccidn y Vigilancia

La instalacion del taller inicié con el saludo de Edna del Pilar P4dez, Subdirectora de
Desarrollo Organizacional y Gina Margarita Martinez, Subdirectora de Inspeccion y
Vigilancia a todos los colaboradores, quienes manifestaron la importancia del
encuentro y la emocion de poderse encontrar de nuevo con el equipo de trabajo
después de varios meses en la virtualidad.

Posteriormente, la Subdirectora de Desarrollo Organizacional, Edna del Pilar Paez
presentd la agenda de trabajo a desarrollar durante la jornada con los

correspondientes objetivos.

A continuacién se presenta la agenda y los objetivos del taller realizado:

El valor de una promesa. Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia 0

Objetivo General: Construir en equipo Metodologia:
tres estrategias para incrementar el

nimero de Interacciones que tiene la 1. Apertura: Gina Martinez
Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia en 2. Introduccidn: Edna Piez.
la zona de cooperacién {Modelo de Rick 3. Ejercicio: Elvalorde una promesa. Martha Ortiz.
Brinkman y Rick Kirschner) 4. Trabajo Colaborativo;Zona de colaboracion, zona de
peligro, zona de cuidado. Edna Paez,
Objetivos Especificos: 5. Encuesta Unica Pregunta. Martha Orozco.
6. Mipromesa HOY es... Martha Ortiz

O Identificar en donde se ubica la zona de cooperacién

J Determinar el porcentaje de interacdones del grupo
en |a zona de cooperacion.

O Definir acdones que movilicen interacciones que hoy
estan en 2ona de cuidado, hacia la zona de
cooperacion,

Al inicio de la intervencion, la Doctora Edna del Pilar, se enfoc6 en la presentacion
del equipo que acompafia a la sesién por parte de la SDO y que fueron los
siguientes:
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Taller el valor de una Promesa
Subdireccion de Inspeccidn y Vigilancia

e Edna del Pilar Péez, Subdirectora de Desarrollo Organizacional Yy
presentadora

e Martha Patricia Ortiz, Profesional Especializada de la Subdireccion y
moderadora de uno de las actividades.

e Lina Mercedes Duran, Profesional Especializada de la Subdireccion y
coordinadora del Grupo de Fortalecimiento al Sistema Integrado de Gestion.

e Farid Barrera Molina, Profesional Especializada de la Subdireccion y
coordinadora del equipo Fortalecimiento de la Gestion Sectorial e
Institucional

e Paola Andrea Guzman, profesional especializada quien apoya los temas del
impulso a la cultura organizacional.

e Maura Ramirez, profesional especializada que apoya los temas de
fortalecimiento de los procesos del SIG

e Jorge Armando Jaimes, profesional especializado quien acompafia en el
impulso a la estrategia de racionalizacion de tramites.

De igual manera, se realiz6 la presentacion de todos los asistentes del equipo de la
Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia:

Ejercicio El valor de una promesa.

El primer ejercicio realizado se llama el valor de una promesa. La direccion estuvo
a cargo de Martha Patricia Ortiz de la SDO y consistié en que los participantes
debian escoger un personaje (uno de los que la SDO tenia dispuestos) y contar qué
significaban a través de ese personaje teniendo en cuenta las caracteristicas del
personaje.

Se dispusieron de tres mesas donde se encontraban los personajes que los
participantes debian de escoger y posterior, exponer que significa para cada quien
gué significa la promesa.

Los participantes contaron con dos minutos para escoger su personaje y 30
segundos para exponer su punto de vista.
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El valor de una promesa. Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia s

A través de un personaje cuéntanosque significan para ti
las promesas y explica porque escogiste el personaje.

Actividad Tiempo

Escoger personaje: 2 minutos

Exposicién 30 segundos

El valor de una promesa. subdireccién de Inspeccién y Vigllancia

‘Através de un personaje cuéntan
as promesas y explica porque

Actividad Tiempo

Escoger parsonajel 2 minutos.

Exposiclén 30 segundos
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Taller el valor de una Promesa
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De este modo, cada uno de los participantes fue contando al auditorio qué significa
para ellos el valor de una promesa y por qué escogieron esos personajes.

Algunos de los aportes de los participantes apuntaron a que la promesa es algo
intrinseco e inherente a cada persona que compromete con los demas para el
cumplimiento de su palabra entregada, por tanto, es de vital importancia que cuando
se hagan, se cumplan.
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El valor de una promesa

El valor de una promesa. subdireccion de Inspeccian y Vigilancia

Definicidn: Promaesa es la expresidn de la voluntad de hacer algs por algulen o de cumplir con un derts sacrificie en caso de conseguir algiin logro.

Puade entenderse |3 promesa como un acwerdo entre dos partes a traves ded cual una de ellas se compromete a realizar algo ante el cumplindento de
una condicidn o el vencimients da un plazo,

éComo son las

Pibliss '
busras Comprameten [a I i0ué vivencia hi tenido reclentemente en relacidn
promesas? e Gestién basads con las promesas?

N promesas I iQue es lo mas dificil para cumplir una promesa?

J {Qué emociones se generan frente a las promesas?
[ 0ué sentido tienen las promesasz?

I Can qué frecuencia hago promesas y por gqué?

J {Qué aspectos se deben tener en cuenta al momento
de hacer una promesa?

J {con qué frecuencia cumplo mis promesas?

Actividad Tiempo
Diligenclar 5 minutos
formato
Redes de E 1 mi
compromisas ¥poner minuta par

pregunta
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@ [l valor de
una promesa

Miz pensamientos [ ]

#0ue vivencia he tenido recientemsents en
relacion con las promesas?

20UE 5 Io maz dificil para cumplic una
promesa?

i0ue emociones 52 g2neran frente a las
promesas?

#iQue sentido tienen las promesas?

iCon que frecusencia hago promesas y por
gqué?

Ai0ue aspectos s2 deben tenar &n cuenta al
momenta de hacer una promesa?

iCon gue frecuencia cumplo mis promesas y
por que?
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Por parte de la Subdireccién de Desarrollo Organizacional se expusieron las
razones del por qué son importantes las promesas y la razon por la cual estas
movilizan a las personas y ayudan a mejorar la calidad del servicio.

En palabras textuales: “no hay nada que ilusione mas al ser humano que la

expectativa y la ilusion de una promesa”

El valor de una promesa. Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia

Las promesas coordinan la actividad organizacional ¥ nutren la pasion de los
empleados, clientes, proveedores y otros stakeholders. A pesar de ser la amalgama
gue mantiens unida una organizacicn, son tan fr-ilg"&& Como esenciales

CULTURA VIENE DE CULTIVAR

4

unidad fundarmental de
Interacchdin en las

Las promasas son la
AMpresas

El trabajo

en equipo

La nrganizaricn a5 una debemos

riziliie il 2 cultivarlo
PrOMmesas

dia a dia

[l sistama da
compromisos esta
basado & wka cadana

da promesas

-CULTURA-
Etimologia: Cults “cultivado” + Ura “accidn”
Rasgos distintivos que caracterizan a un grupo:
son observables, se aprenden, se ajustan a las realidades del
contexto.

¢, Cudles son las promesas implicitas en el resultado obtenido en
El valor de una promesa. Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia

Funcién Publica ©
EOMP_COLOMBIA
Felicitamos a @Mineducacion
tras lograr el mayor puntaje
en la medicién del indice de
Desempenio Institucional
entre las entidades del orden
nacional. #GobierncEnSinergia
#ReporteFURAG

@ youtu.be/9kvdOcc1Sg0

@facebook.com/
FuncionPublica.. @VictoriaBxE

Bl =)
e

neadon 1Y,

Las  promesas  son  las
hebras que entratejen la
actividad coordinada enlas
orgamizaciones.

|-
Sembrar

Regar
Abonar
Podar

!

Hoy vamos a hacer

un pogquito de
cada cosa

el Furag 20207

¢Cuales son las
promesas implicitas
en este resultado?
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Continuar con la mejora continua y llegar al 100%, y mantenernos siendo los

mejores, como se ha venido haciendo.

Zona de Peligro

éCual es el mensaje ZOMA DE PELIGRO

de esta grafica? mconmm

s DE TG

HACERLO HACERLO
BIEN

ZONA DE
ZOMA DE PELIGRO e COOPERACION

o 30

ASERTINGD

Modelo tomado de los profesores Rick
Brinkman y Rick Kirschner
ZONA DE PELIGRO

==+ ZOMA DE PELIGRO

Nuestro comportamiento frente a una situacion determinada es una eleccién mas o
menos consciente, que depende de lo que creemos que es mas importante en cada
momento. Ante una posible frustracion con respecto a la intencién, se activan

mecanismos de defensa: zona de cuidado. Si el ri
mecanismo se vuelve reactivo-instintivo: zona de peligro.

esgo no desaparece, el

El valor de una promesa. Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia ol oo

| declare :
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Ahora quiero esto:

: 2 minutos para responder
5 Minutos para exponer - Relator

¥# PENSEMOS

Cada uno de los
participantes
respondera las
preguntas, cada unaen
una tarjeta. en relacion
con el rol que
desempenfa dentro del
equipo de trabajo al cual
pertenece,

ijCompartenos
tus respuestas!
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es de todos

Para este ejercicio se les dio dos tarjetas a los participantes: i) una de color amarillo
donde debian de diligenciar qué es lo que no les gusta de las cosas que suceden
en su equipo, y ii) la tarjeta de color verde diligenciar las cosas que me gustan.

Estos fueron los resultados:

Que no nos gusta

Falta de comunicaciony
socializacion

Demoras en los tramites :

Que debido ala
pandemia este equipo no
ha tenido la oportunidad
de compartir y
conocernos mejor

Me gusta que a pesar

de la falta de contacto
humano con el equipo
cuando hay espacios son
buenos enriquecedores

Rigidez

Falta de articulacion
con otros subdirecciones
en tramites frecuentes

No me gusta el
desconocimiento que
tengo en la parte humana
del grupo sus funciones,
nombres incluso.

Falta de comunicacion
al interior de la
subdireccion que no
genera empatia con los
demas

No me gusta la falta de
comunicacion de los
demas equipos,

Altivez al compartir
ideas

Desigualdad en el
compromiso

Falta de seguimientoen

los procesos

El WhatsApp virtual y la
falta de contacto visual

falta de criterio
unificado en temas
propios del grupo de
investigacion de la
subdireccion de
inspeccion y vigilancia

No me gusta no ver lo
que hacemos reflejado en
los estudiantes de
educacion superior

no me gusta que nos
respondan los mensajes
del grupo de WhatsApp
no todo se comunican

Colaboracion entre las
diferentes areas o roles

Comunicacion entre
grupos

Demora :

La intensidad, falta de
interaccién como equipo

Falta de comunicacién
con los demas equipos
de la subdireccion

No conocer a la gente
nueva no saber bien qué
temas maneja cada uno

Falta de coordinacion
con otras subdirecciones
concentracion de carga
para para la subdireccion
de inspeccion y vigilancia
pudiéndose gestionar
desde otras
dependencias

no me gusta que en
momentos determinados
no sea allegado
informacion que se
requiere

Falta de participacion
del equipo en algunas
actividades que organiza
el ministerio
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Que nos gusta

Me gusta la excelente
comunicacion del grupo y
la contintia colaboracién
entre todos

compaferismo

sentido de pertenencia

trabajo en equipo
comunicacion eficaz

Quiero esto articulacion
y socializacion

me gusta la empatia
trabajo en equipo para
aplicar estrategias
especificas

Hagamos espacios
donde compartamos lo
que cada uno haceny
que logremos una mejor
articulacion y
entendimiento como un
mismo equipo

a pesar de que no nos
conocemos
personalmente se siente
la amabilidad en el grupo
en el trabajo a distancia

establecer reuniones y
planes de trabajo
conjuntos

no me gusta que por la
pandemia no tengamos la
oportunidad de trabajar y
compartir con talento
humano del equipo

Me gusta la apoyo :

buen ambiente buena
comunicacion grupo
humano

Mejorar comunicacion
en temas especificos en
los que un grupo o todos
estamos inmersos

La socializacion de
informacion transversal
para evidenciar avances
en las actividades de la
subdireccion

La amabilidad de los
comparieros,

ser empatico y aceptar
que todos cometemos
errores

Generar espacios
estratégicos para mayor
articulacion

Qué
independientemente de
la pandemia hemos
logrado consolidar nos
€OMo equipo y sacar
adelante los objetivos
propuestos

Espacios de integracion :
social

La solidaridad

Agilidad en tramite alto
sentido de grupo muchos
logros y realizaciones de
metas

me gustaria aumento de
la comunicacion me
gusta el compaferismo

mejorar reuniones
sistematica con temas
claves que benefician y
articulan los equipos

qué es lo que quiero
mayor articulacion en
equipo

Reuniones de equipo
constante o circulares
que permitan socializar el
estado de los procesos

me gusta la
colaboracion entre los
miembros del equipo

Me gusta la
responsabilidad y el
compromiso del equipo
de la subdireccion
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El valor de una promesa. Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia ey o

Cada uno de los participantes
selecciona la tarjeta que
considera contribuye a
movilizar el aspecto que quiere
cambiar.
2> ?
p 2
] LS

2 minutos para escoger tarjeta
Nos reunimos en circulo

Una vez identificado lo que les gusta y lo que no les gusta, los participantes escogen
una tarjeta con el valor que consideran contribuye a movilizar lo que no les gusta y
conformando tres equipos se deben de diligenciar las estrategias que permitan
materializar esos estados a donde se quiere llegar
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Cada uno de los equipos identifica tres estrategias (en el formato entregado) que
movilicen la mejora en el cumplimiento de la cadena de promesas
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CONFIANZA
ASERTIVIDAD
ASSERTIVENESS

Capacidad para expresar
sus juicios y emociones sin
impactar negativamente
a los demas.

Ability to express
judgments and emotions
without negatively
impacting others.
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KNOWLEDGE

Talento o habiiidad aue refler
¢l saber y el dominio gue s
tiene sobre un tema o asperto

de |2 vida personal o
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O

GRATITUD
GRATITUDE

Ser consciente de lo
que somos y tenemos,
agradeciendo por ello
y por todo lo que sigue

llegando a nuestras vidas,

Be aware of who we are and
have, being gratefull for
them and for everything

that keeps coming into
our lives.
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La promesa

Se realizé la promesa por parte de todos y cada uno de los participantes en los que
se comprometieron a realizar acciones para mejorar esa serie de inconvenientes
gue fueron identificados en el ejercicio y que permiten mejorar las situaciones que
se presentan actualmente.
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El valor de

una promesa
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[ Integrantes Grupo 3

1.Carlos Ceballos

2.Camila Corredor

3.Karen Lopez

4.Alejandra Rosero

5.Arcadio Gonzalez

6.Ema Coronel

[ Nuestras tres estrategias son: ]

Generacion de espacios para conocimiento
personal en los miembros del equipo

7.Jenny Martinez

8.Ingrit Arenas

9.Hector Garcia

10.Martha Campo

11.Fernando Camelo

12.Alejandro Ruiz

13.

14.

Generar espacios de conocimiento de
labores y articulacion de los procesos de

15.

Reuniones en temas claves de la labor que
hacemos con algin componente de
presencialidad

B
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\8 El valor de

una promesa

{ Integrantes Grupo 2

1.Viviana Castillo

2.Johana Aldana

3.Erwin Baquero

4.Angelica Maria Mufioz
Lozano

5.Maria Camila Becerra

6.Catalina Amado

7.Cristian Camilo

8.Harold Cardenas

9.Miguel Granados

10.Karla Margarita Mufioz

11.Gina Margarita Martinez

12.

13.

14.

15.

[ Nuestras tres estrategias son: ]

Para comunicacién= Generar mas espacios
grupales al interior de la subdireccion y con
otras dreas

Colaboracion = Participar activamente en
“actitudes que engrandecen”

Tramitologia= Acciones de mejora con otras
areas

Otros= Solidaridad, altruez, = Hacernos

¥ ssmasonnossmnnced

consientes, saludar
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‘G El valor de
una promesa

[

Integrantes Grupo 1

1.Laura Toro

2.Alex

3.Catalina

4.Manuel

5.Erasmo

6.Hernando

7.Nancy Munebar
8.German Urrego

9.Jimmy Martinez

10.Javier

11.

12.

13.

14.

15.

[ Nuestras tres estrategias son: J

Compromiso personal para el desarrollo
correcto del trabajo en equipo
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FICHA TECNICA

Nombre

Memoria Taller el valor de una promesa

Lugar

Centro Empresarial Compensar

Fecha y Hora

12/08/2021

Coordinacioén
preparacion
del evento

Subdireccion de Desarrollo Organizacional
Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia

Descripcion del evento

Capacitacion orientada a:

Taller orientado por la Subdirecciéon de Desarrollo
Organizacional con el objetivo de Construir en equipo
tres estrategias para incrementar el numero de
interacciones que tiene la Subdireccion de Inspeccion
y Vigilancia en la zona de cooperacion (Modelo de Rick
Brinkman y Rick Kirschner)




