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CALIDAD EN ATENCION AL
CIUDADANO

o El Servicio al
Ciudadano es un
Mandato
Constitucional,

e Razon por la cual es
asunto de todasy
cada una de las
entidades publicas
que conforman el
Estado Colombiano.
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CALIDAD EN ATENCION AL

CIUDADANO
El Servicio al

M Ciudadano tiene

la mision de

* f 7 hacer mas real y
' @ tangible el
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CALIDAD EN ATENCION AL
CIUDADANO

Cada interaccion ..
que realizan los y
ciudadanos con
nuestra entidad
es una
oportunidad para
legitimar el ,
Estado,




CALIDAD EN ATENCION AL
CIUDADANO

fotoha

“ Demostrando

que los
“servidores
publicos”
estamos para
Servir a los

y 4
- demas
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PROGRAMA NACIONAL DE SERVICIO AL
CIUDADANO PNSC

 Parte del PRAP. Programa de
Renovacion de la Administracion

Publica. \ /

e Para aumentar la confianza entre
la ciudadania y la Administraciéon
Publica.

 Se origina en el articulo 2°. De la
Constitucioén politica.

* “Un mejor Estado al servicio del
ciudadano”.
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CALIDAD EN ATENCION AL
CIUDADANO

Modernizacion
del Estado

Rerorma

- Formacion'y
Incorporacion Capacitacion

sJ_a JEJ}:‘S J\JLJQ,‘/EJS de los
! Humanos




; QUE ES SERVICIO AL
CIUDADANO?

Estamos para

servirte




PROPOSITO DEL SERVICIO

—Satisfaccion—
Responder

a las Expectativas del
usuario ciudadano

Cumplir con el mandato
Constitucional e institucional

Construir una relacion de
Confianza mutua

NTCGP 1000-2004 Numeral 3.47 Percepcion del ciudadano
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CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

OCURRE EN UN TIEMPO
COMIENZO Y FIN » IRREVERSIBLE

NO SE PUEDE
ASOCIADO A ALMACENAR
CONDUCTAS ‘
‘ SE PRODUCE '
NO SE TRANSPORTA







CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

RECURSO
IMPRESCINDIBLE

DEMANDA
INSTANTANEA
O PROGRAMADA

USO DE LOS
SENTIDOS

SERVICIO
INDISPENSABLE
EL SER
HUMANO

ASOCIADOA \—
CONDUCTAS

ES
INTANGIBLE
PERO SE
PERCIBE

CONDICIONES
DE TIEMPO
Y CALIDAD



MALA ATENCION AL CIUDADANO




CICLO DE SERVICIO
s | Ciclo del Servicio

Fin Inicio
@, @,
® 73 / 0O Momento de verdad
Q. ﬁ A = // .
~ Momento de

C verdad
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MOMENTOS DE VERDAD

1. Son todos aquellos momentos
- antes en que nuestro ciudadano
< | @ne contacto con la entidad tanto

,- \ - presencial como telefonico, y

2

-
2} A paitir de! servicio recibido en él se foum,a

. una idea definitiva de la cglidad de

SGMQ ¢
_.)n
tos momen os rdenados de man >
sec ial de a 0 a como/los
iudadano conforman el Ciclo. -







ANTECEDENTES DE DIFICULTADES EN EL
SERVICIO AL CIUDADANO

Tiempos de espera
Altos

Gestion aislada
E informacion
Desarticulada

Directivos poco
Involucrados

No conocen el perfil del
Ciudadano que acude
A la entidad

Servidores publicos
Poco calificados

Inadecuada infraestructura
fisica y técnica
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PROGRAMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO.
“PNSC” TRES LINEAS DE ACCION

POTENCIAR EL TALENTO
HUMANO CALIDEZ, AMABILIDAD
Y EFECTIVIDAD DEL
SERVICIO.

ﬁ

USAR LAS
TECNOLOGIAS
DE INFORMACION

MODELOS DE GESTION PARA EL
SERVICIO




EVOLUCION CONCEPTO DE SERVICIO

VENTAJA
COMPETITIVA
SOSTENIBLE

VALOR

AGREGADO i [ :\




CONCEPTUALIZACION DEL CIUDADANO

DESTINATARIO

SOCIO
QUE APORTA
EXPERIENCIAS
ACTITUDES
EMOCIONES

PERSONA
SER
HUMANO

NATURAL
O JURIDICA

ASESORIA
O

ACOMPANAMIENTO

SOLUCION A
NECESIDADES
PARTICULARES

BUSCA
CONFIABILIDAD




PRINCIPIOS DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO




PRIMER PRINCIPIO

TODOS SIN

EXCEPCION (.
MARCAMOSYY 4
UNA DIFERENCH

* ldentifique JESESEISORASIEN]
cuya vida manGCerEIsIsSaNgE
diferencia. CiUGEUEIOSS
Clientes, familiayyEIE}
companeross
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MARCANDO LA DIFERENCIA

“Si un hombre esta
destinado a ser
barrendero, debe barrer las
calles tan impecablemente
como Miguel Angel pint9,
como Beethoven compuso
sU musica 0 como
Shakespeare escribio sus
poemas’

Martin Luther King. Jr.




SEGUNDO PRINCIPIO

CONVIERTA
ORDINA
EXTRAO

servicio.
- Depende de ti.

* De la visidon que tengas
del trabajo _
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TERCER PRINCIPIO

e - CAPACIDAD DE
R NTARNOS CON
REGULARIDAD

~ .Qué podemos hacer

| ; ejorar nuestros

res pectivos trabajos y

’.

-GS

|\ N renovarlos?
l' QuUe Vs
R — //// = QuEWamos hacer para
s mejorar el servicio al
ciudadano?



CUARTO PRINCIPIO

DEBE CREAR

CONTI

PARA

SIN Q
UNC 0.
rF™ .

A

ENTE
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“Cuando valoramos™ .
a la gente, le ‘
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MARCO LEGAL

« Articulos: 23, 74 y 75 Derecho de peticion, a la informacion

ey * Articulos: 86, 87 y 88 Accion de tutela, de cumplimiento, acciones populares
POLITICA

* Ley 190 de 1.995 Moralidad de la administracion publica, erradicacion corrupcion
* Ley 734 de 2002 Cddigo disciplinario unico, deberes del servidor publico

* Ley 617 de 2.000 Descentralizacion y racionalizacion del Gasto Publico
Art. 75 Libertad para la creacion de dependencias

* Ley 594 de 2.000 Ley general de archivos

* NTC GP 1000:2004 Gestion de la Calidad en el Sector Publico
* NTC ISO 10002 Directrices para la administracion de las quejas y reclamos
SBLELUE « Directivas Presidenciales

[u)
~
B DN . s




LAS CINCO DIMENSIONES DE LA
CALIDAD EN EL SERVICIO
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LAS CINCO DIMENSIONES DE LA
CALIDAD EN EL SERVICIO

Capacidad de
realizar el
Servicio
prometidoen " §»
forma conlabl a2y~
precisa - ‘
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LAS CINCO DIMENSIONES DE LA
CALIDAD EN EL SERVICIO

?
N

Deseo de

N ayudar a los

w4 - W ciudadanosy
| :;: proporcionar
] un servicio

rapido



LAS CINCO DIMENSIONES DE LA
CALIDAD EN EL SERVICIO

Conocimiento y
cortesia de los
empleados y su
habilidad para
transmitir
confianza




LAS CINCO DIMENSIONES DE LA
CALIDAD EN EL SERVICIO

cuidado y
atencion
personalizada a
los ciudadanos
colocandose en
su lugar




LAS CINCO DIMENSIONES DE LA
CALIDAD EN EL SERVICIO

§pariencia
de las




Gracias por
vuestra
confianza!
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