'\ag; MINISTERIO DE COMERCIO, INFORME

L INDUSTRIA Y TURISMO

Cdédigo: GD-FM-039

Versiéon: 8

Vigente: 25/04//2023

GRUPO FOCAL SERVIDORES PUBLICOS ATENCION AL CIUDADANO

GRUPO DE TALENTO HUMANO

ESMERALDA BARRERA CARRENO
SANDRA MONICA VARGAS SANABRIA

CONTRATISTAS

26 DE ABRIL DE 2023

Proceso: GD Gestion Documental

Paginalde®6




4™ MINISTERIO DE COMERCIO, INFORME Codigo: GD-FM-039

{

=l
Mg! INDUSTRIA Y TURISMO Version: 8

Vigente: 25/04//2023

INTRODUCCION.

En cumplimiento del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano para la
vigencia 2023, se adelantdé un grupo focal con la participacion de servidores
publicos que tiene dentro de sus funciones la atencidn al ciudadano externos, con
el fin de identificar opciones de mejora de los productos y/o servicios que ofrece
el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

Se utilizé una metodologia de marco l6gico que permite a través de una lluvia
de ideas, identificar los aspectos débiles y fuertes del proceso a fin de establecer
posibles acciones que mejoren la prestacion del servicio.

DESARROLLO DE LOS TEMAS

El dia 25 de abril se programaron dos grupos focales, uno en horas de la manana
y otro en horas de la tarde, en cada grupo se citaron 18 servidores publicos,
referenciados por el Grupo de Relacion con el Ciudadano.

La metodologia desarrollada fue igual en los dos grupos, asi:

TEMAS A DURA
No. TRABAJAR DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD CION RECURSOS
. Presentacién del facilitador y sondeo de . Presentacion
1 Introduccion . . 2 min
expectativas de los participantes PPT
2 Obijetivo Se presenta el objetivo de la actividad,
retomando los comentarios realizados en el . Presentacion
L. 5 min
sondeo preliminar y se concreta en los puntos PPT
importantes.

Definicion del servicio (Qué es el servicio y
la importancia en el sector pablico)

3 Servicio Identificar cuéles son los productos y 20 min

servicios del MINCIT (A través una

actividad con memo fichas establecer

Presentacion
PPT
(memo fichas,
marcadores de
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productos y servicios en grupos pequefios y colores, cinta,
en plenaria ubicarlos en un tablero general) papel periddico)
Identificar los contras en cada uno de los PPT
productos y/o servicios y la propuesta para (memo fichas,

4 Dificultades superarlos. 20 min marcadores de
Esto se hace de manera individual colores, cinta,
escribiendo en el papel. papel periddico)

Indagar en los asistentes conclusiones de la
5 Cierre act_iv_idao_l., N 10 min Presentacion
Agradecer la participacion y solicitar el PPT
diligenciamiento de la asistencia y encuesta

En el grupo de la manana asistieron siete (7) personas y en la tarde asistieron de
manera presencial dos (2) personasy a través de Teams dos (2) funcionarios, con
quienes se identifico lo siguiente:

FORTALEZAS

1. Aplicativos Propios: Se identifica que el MINCIT cuenta con aplicativos
importantes para la prestacion de servicios.

2. ldentificacion de los Grupos de valor: Se cuenta con el conocimiento amplio
y suficiente de los grupos de interés, lo que permite la definicion de politicas
acordes con las necesidades de los usuarios.

3. Aprendizaje continuo, experiencia y conocimientos por parte del personal
gue atiende a los ciudadanos.

DEBILIDADES:

1. Desactualizacion de la informacion en las bases de datos y aplicativos de la

Entidad.

Desuso de las herramientas tecnologicas.

Falta de competencias comportamentales para la atencion al ciudadano.

Falta de compromiso institucional y sentido de pertenencia de los

servidores publicos, lo que se evidencia en no contestar teléfonos o correos

de los peticionarios.

5. Desconocimiento de reformas institucionales, politicas, lineamientos,
movimientos de personal, entre otras que retrasan la respuesta a la
ciudadania.

INFURN
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CONCLUSIONES

De acuerdo con lo identificado se concluyen las siguientes opciones de mejora:

1. Adelantar un proceso de reinduccion que permita la actualizacion de los
procesos, procedimientos, instructivos y lineamientos de los
requerimientos de la ciudadania.

2. Realizar mesas de trabajo con el area de tecnologia para revisar los
aplicativos y actualizar la informacion que reposa en los mismos.

3. Llevar a cabo un proceso de entrenamiento en competencias asociadas al
servicio.
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