TERRITORIAL QUINDIO RISARALDA

Proyeccion
Institucional

s

Reciba un
cordial saludo
y bienvenida a

este evento

de
Capacitacion
8]
Q‘.‘.
TODOS PORUN
l-isceucl Sugr: de NUEVO pAls
Administracién Pablica PAZ EQUIDAD EDUCACION




ATENCION AL CIUDADANO
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ETICA PUBLICA |
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GENDADET J

Presentacion de los contenidos de la
tematica 6 Horas

Mesas de discusional por parte de los
asistentes 1 Hora

Socializacion de resultados de las
mesas discusionales 1 Hora
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LA CORRUPCIONEN COLOMBIA

udio revelado por Transparencia
Internacional ¢ e tanto en:

* Colombia comd en Republica Domnmifpicana,
México, Peru y X FAIEE!
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Colombia - Indice de Percepcion de la
Corrupcién
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. La formacion ética es vital en los
~individuos pues éstos tienen un
caracter eminentemente activo en
~la-marcha)y desarrollo de los
rganismos, para GARANTIZAR LA
ATENCION AL CIUDADANO.
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VALORES DEL
SERVICIO PUBLICO

Codigo de Integridad

Los servidores publicos somos personas
que con vocacion y orgullo trabajamos
duro todos los dias para servir y
ayudar a los colombianos.




ATENCION AL CIUDADANO

o EIl Servicio al
Ciudadano es un
Mandato
mumal‘ ] 14

 Razodn por la cual es

asunto de todasy
cad_a una de'las_.

que conforman el
Estado Colombiano.
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ATENCION AL CIUDADANO

El Servicio al
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ATENCION AL CIUDADANO

Cada interaccion ==z -
que realizan los 2 / 3 2
ciudadanos con
nuestra entidad
es una

oportumdad




ATENCION AL CIUDADANO

-Demostrando
que los
“servidores

~publicos”




PROGRAMA NACIONAL DE SERVICIO
AL CIUDADANO -PNSC-

Parte del PRAP. Programa

Renovacion de la Administ
Publica.

Para aumentar la confianza‘
la ciudadania y la Administ
Publica.

Se origina en el articulo 29,
Constitucion politica.

“Un mejor Estado al servicio del

ciudadano”.
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PNSC(

PROGRAMA NACIONAL
DE SERVICIO AL CIUDADANO
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SERVICIO AL CIUDADANO

* El Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC)

* Encargado de promover en las entidades de la
Administracion Publica del orden Nacional y Territorial,

- Una gestion publica que tenga como eje central
* El Servicio al Ciudadano y la Eficiencia Administrativa,

* A través de la generacion de Politicas Publicas en
materia de Servicio al Ciudadano y el acompahamiento
técnico a las entidades,

- Con miras a mejorar sus estandares de atencion y

« Ofrecer un servicio acorde a las necesidades,
expectativas y realidades de los ciudadanos
colombianos.
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La confianza es el
principal activo de
cualguier compania,
familia o relacion.




SERVICIO AL CIUDADANO

Modernizacion
del Estado

- Formacion'y
Incorporacion Capacitacion

sJ_a Ja’s J\JLJQI‘/EJS de los
lecnologias Recursos
. Humanos
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; QUE ES SERVICIO AL
CIUDADANO?

Estamos para
servirte
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PROPOSITO DEL SERVICIO

—Satisfaccion—
Responder.

a las Expectativas del
usuario ciudadano

Cumplir con el mandato
Constitucional e institucional

Construir una relacion de
Confianza mutuva

NTCGP 1000-2004 Numeral 3.“ Percepcion del ciudad@
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ATRIBUTOS DEL SERVICIO
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ATRIBUTOS DEL SERVICIO

- Respetuoso: Los seres humanos esperan ser
reconocidos y valorados sin que se desconozcan
diferencias.

- Amable: El trato debe ser cortés pero también sincero.

- Confiable: En la medida que sea conforme con lo
previsto en las hormas.

- Empatico: El servidor percibe lo que el usuario siente y
se pone en su lugar.

* Incluyente: Servicio de calidad para todos los usuarios
sin distingos, ni discriminaciones.

- Oportuno: Debe brindarse en el momento adecuado,
cumpliendo los términos acordados con el usuario.

» Efectivo: Debe resolver lo solicitado.
@

y
oa ‘-9) TODOSPORUN
Lo Escucla Supenior de Administracidn Piblica - Num PMS
£ cs“o Lapbics & Colvarbog P~y Ao PRl IQWRAD  EILCALON



CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

OCURRE EN UN TIEMPO
COMIENZO Y FIN » IRREVERSIBLE

NO SE PUEDE
ALMACENAR
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CONDUCTAS
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SE PRODUCE
NO SE TRANSPORTA




MALA ATENCION AL CIUDADANO




Tipos de Ciudadanos

Situaciones en las que puede manifestar sus
rasgos particulares y Nomas para su tratamiento

Ciudadano no Conforme

Ciudadano Afable
Ciudadano Indeciso

n X

Ciudadano Pretencioso Y i Ciudadano Timido




. Somos
Ciudadanos
‘No
Clientes
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CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

RECURSO
IMPRESCINDIBLE

DEMANDA
INSTANTANEA
O PROGRAMADA

USO DE LOS
SENTIDOS

SERVICIO
ASOCIADOA —————/ INDISPENSABLE
CONDUCTAS EL SER
HUMANO

ES
INTANGIBLE
PERO SE
PERCIBE

CONDICIONES
DE TIEMPO
Y CALIDAD




ANTECEDENTES DE DIFICULTADES EN EL
SERVICIO AL CIUDADANO

Tiempos de espera
Altos

Gestion aislada
E informacion
Desarticulada

Directivos poco
Involucrados

-

-i.

- A

- A
e \“V No conocen el perfil del
Servidores publicos
!

g Ciudadano que acude
Poco calificados A la entidad

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

SERVICIO




EVOLUCION CONCEPTO DE SERVICIO

Y
VENTAJA
COMPETITIVA

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
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PRINCIPIOS DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO




PRIMER PRINCIPIO

TODOS SIN

EXCEPCION
MARCAMO

UNA DIFEREN
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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.
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 SERFELIZNO
ES UNESTADO DE

AANIMO, ES UNA
DEBISION ]
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« La calidad dedairelac

* De la visidon que tengas

SEGUNDO PRINCIPIO

CONVIERTA
ORDINARIO ENg¥
EXTRAORDINAR

determina la calidad del
servicio.
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TERCER PRINCIPIO

" CAPACIDAD DE
REINVENTARNOS CON
' REGULARIDAD

. ¢Qué podemos hacer

,r' ‘ ejorar nuestros

respectivos trabajos y

’1

. ' renovarlos?
L / ‘/// Quewamos hacer para
iR e mejorar el servicio al
ciudadano?
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CUARTO PRINCIPIO

DEBEMOS CREAR
VALOR
CONTINUAME
PARA LOS DE
SIN QUE CUE
UN CENTAV

= .
“Cuando valoramos . BN

ala gente, le h:ﬁsf(’\” '
agregamos valor: e

John Maxwell.
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MARCO LEGAL

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

e * 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 Cédigo 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
S BRS¢ Directivas Presidenciales
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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 " I
forma conlabl 2y~
precisa - ‘




LAS CINCO DIMENSIONES DE LA
CALIDAD EN EL SERVICIO

§ Deseo de

ayudar a los

ciudadanos y

N 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
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LAS CINCO DIMENSIONES DE LA
CALIDAD EN EL SERVICIO

Empatia
%8 La provision de
cuidado y

atencion
personalizada a
los ciudadanos

colocandose en
su lugar
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LAS CINCO DIMENSIONES DE LA
CALIDAD EN EL SERVICIO

3 apariencia
de las

materiales de
nicacion
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