2\ GOBIERNO @
@ D E Co LO M B IA O D N p DE PLANEACION




El rol del servidor
publico frente a los
“Somos lo que hacemos

dEFEChOS y dia a dia, de modo que la
deberes de los excelencia no es un acto

Ci U d ad anos sino un habito”

Aristoteles




AGENDA

1. Politica Nacional de eficiencia administrativa al Servicio del Ciudadano, contexto del
servicio.

El servidor publico y el servicio al ciudadano.
Valores del servicio publico.
Comunicacion.

a kWD

¢A donde queremos llegar?




1. Politica Nacional de eficiencia administrativa al Servicio del Ciudadano.
Conpes 3785/2013.
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1. Contexto del servicio al ciudadano.

Indice de percepcién ciudadana -
2018

El INDICE DE
PERCEPCION (IP) mide la
Imagen que comunica la
entidad a través de su
interrelacion con los
ciudadanos.

Escala de 0 a 100, si se
acerca a 100 el indice se
interpreta como
PERCEPCION POSITIVA y
si se acerca a 0, sera
PERCEPCION NEGATIVA.
Datos 2016-2018




1. Contexto del servicio al ciudadano.

Preferencias de canales

Alternativas utilizadas para
buscar informacion.

Punto de atencion de la
entidad

Pagina Web de la entidad

Lineas telefénicas de
informacion de la entidad

Amigos, compaferos de
trabajo o familiares

Lineas de informacion como
el 113

Directorio telefénico

Redessociales

Portal No + filas - Si Virtual -
Portal del Estado...

68%
64%
67%

1%
1%

Medio preferido para recibir
informacion

Television

Pagina de internet de
entidades publicas

Redes sociales

Emisoras de radio

Prensa/periodicos/revistas

Afiches o volantes

Autoridades locales

Portal No + filas - Si virtual -
Portal del Estado...

Fuente: Encuesta de percepciéon ciudadana DNP, 2018.
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1. Contexto del servicio al ciudadano.
Preferencias de canales

Alternativas utilizadas para buscar informacion. Medio preferido para recibir
informacion

Punto de atencion de la

entidad Television

Pagina de internet de
entidades publicas

Pagina Web de la entidad

Lineas telefdnicas de

informacion de la entidad Redes sociales

Amigos, compaferos de

trabajo o familiares Emisoras de radio

Lineas de informacion como

el 113 Prensa/periddicos/revistas mi13-24
m25-34
Directorio telefonico .
Afiches o volantes m35-44
W45 -54
Redes sociales )
Autoridades locales m Mis de 54

Portal No + filas -Si Virtual -

Portal No + filas - Si virtual -
Portal del Estado...

Portal del Estado...

Fuente: Encuesta de percepciéon ciudadana DNP, 2018.




1. Contexto del servicio al ciudadano.

W Poco Otil mMuy NS/ MR

Preferencias de canales.

Fresencial

Telefono fijo o -
mawvil
¢Qué tan UTIL es Internet H
realizar tramites y computador
servicios através
de...? Internet
dispositivos I
moviles
Correspondendcia 165 |

Fuente: Encuesta de percepcion ciudadana DNP, 2018.




1. Contexto del servicio al ciudadano.

En una escala de 1 a 10 donde uno 1 es MUY MALO y 10 EXCELENTE, por favor califique cada uno de los siguientes

aspectos del servicio prestado por las entidades publicas.
M Bajo  Medio m Alto =~ NS/NR

Amabilidad de la
persona de que lo
atiende. ey
, 170 VU7 .
ciudadana DNP, 2018.




1. Contexto del servicio al ciudadano.

¢, Que es lo primero que viene a su mente cuando le mencionan la palabra
tramite o servicio?

Diligencias
A48%

Congestion/ Demoras / Filas

Solicitar documentos

m 2015
Pago de servicios publicos m 2016

w2018
Pérdida de tiempo

Pagos / consignaciones

Redamos/ quejas / problemas




1. Contexto del servicio al ciudadano
Lenguaje Claro.

e 06 0 O
www w 9 de cada 10 colombianos consideran que el Estado

NO se comunica de manera clara.

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
M

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Los ciudadanos califican en 4,8 la claridad de las
respuestas recibidas.

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Fuente: Encuesta de percepcion
ciudadana DNP, 2018.




1. Contexto del servicio al ciudadano.

En una escala de 10 puntos, donde uno 1 es TOTALMENTE EN DESACUERDO y 10 TOTALMENTE DE ACUERDO, segun su
experiencia, ¢,como califica cada una de las siguientes frases referentes a las entidades publicas?

B En desacuerdo Ni acuerdo ni desacuerdo m De acuerdo NS /NR

Total 33,6%
Bogota 39,8%
Confia en los

funcionarios frente a Medellin
los requerimientos.

Clcuta 35,4%




2. El servidor publico y el servicio al ciudadano.
Un nuevo ciudadano en el siglo XXI.

- » Mas formado y educado.

k ﬁ? » Mas informado.
\ » Mas protegido por leyes y normas

(Enfoque de derechos).

-/ > Es mucho mas asertivo y expresivo para
reclamar y exigir.

» Accede y nos conoce utilizando las
nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion.




2. Finalidad del Estado Colombiano.

Articulo 2 de la Constitucion Politica:

Son fines esenciales del Estado: SERVIR A LA COMUNIDAD, promover la prosperidad general y garantizar la
efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de
todos en las decisiones que los afectan y en la vida econémica, politica, administrativa y cultural de la Nacion;
defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la convivencia pacifica y la
vigencia de un orden justo. Las autoridades de la Republica estan instituidas para proteger a todas las personas
residentes en Colombia, en su vida, honra, bienes, creencias, y demas derechos y libertades, y para asegurar el

cumplimiento de los deberes sociales del Estado y de los particulares.




2. ¢Quiénes son las autoridades de |la Republica?

En concordancia con el articulo 2 de la Ley 1437
de 2011, las autoridades son “...todos los
organismos y entidades que conforman las ramas
del poder publico en sus distintos ordenes,
sectores y niveles, a los organos autonomos e
independientes del Estado y a los particulares,
cuando cumplan funciones administrativas”.

Las autoridades se encuentran clasificadas en los
distintos poderes del Estado, con sus respectivas
naturalezas, funciones y cobertura, tanto a nivel
central como descentralizado. A traves de ellas,

se persigue el BIEN COMUN.




2. El servidor publico.

Las autoridades requieren de
servidores, clasificados en
distintas categorias y
vinculados dentro de un
regimen especifico.

Los servidores son los que
permiten materializar la
finalidad del Estado, con su
vocacion, compromiso,
desempeno y profesionalidad.

Segun el articulo 123 de la
Constitucion Politica

de Colombia, “Son servidores
publicos los miembros

de las corporaciones publicas, los
empleados y trabajadores del
Estado y de sus entidades
Descentralizadas territorialmente y
por servicios...

Los servidores publicos estan al
servicio del Estado y de la
comunidad”.




2. Competencias del servidor publico.
Competencias comunes vigentes para todo servidor publico. Decreto 2539 de 2005

( )
Orientacion a resultados.

\_ W,

( )
Orientacion al usuario y/o ciudadano.

N\ _J

( )
Transparencia.

g J

( )
Compromiso con la organizacion.

g J

( )
Aprendizaje continuo.

g J

( )
Trabajo en equipo y colaboracion.

N\ _J

( )
Creatividad e innovacion.

\_ W,




2. Decreto 2539 de 2005.

Esta norma genera la exigencia de todo servidor del Estado de apersonarse de
la solucion de los problemas y necesidades de la poblacion a la cual sirve la
entidad, dentro de una vision compartida al interior de la misma y como parte de
la cultura del servicio, que debe vivirse cotidianamente desde la primera
autoridad administrativa y la alta direccion hasta el funcionario que atiende al
publico en forma directa.




2. ¢ Que espera el ciudadano del servidor?

El ciudadano Que se respeten sus derechos.
siempre espera lo
mejor cuando
interactua por
algun canal en . . :
procura de ser Que pueda acceder al servicio sin restricciones ni barreras.

atendido.

Cumplimiento en lo que se le promete o le corresponde.

Recibir orientacion.

Sus expectativas
normalmente se
centran en;:

Ser respetado en su dignidad. (Reciproco)
Atencion de PQRSD.

Considerar su condicion especifica.

Trato digno sin discriminacion alguna.




2. Atributos del buen
SerVICIO . Respetuoso
Innovador
Atributos del O
buen Confiable
@

Efectivo

Oportuno




El ejercicio de la funcién
publica no debe entenderse
como una forma de resolver
un problema de subsistencia,

de tener un salario, sino como
una vocacion.

|
La funcion de servicio que I El'ideal es que todos los
desempefia el funcionario publico : ciudadanos seamos servidores
es un conjunto de actividades | publicos, pero quienes
y acciones que buscan I trabajamos con el Estado
responder a las necesidades : tenemos una responsabilidad
concretas de una persona o de | superior a la de los demés

|

una comunidad. colombianos.

El privilegio de
servir a
L. os demas.

El ciudadano — servidor debe estar dotado de unos : Su ejemplo debe convertirse en un referente de
principios y valores que orientan su comportamiento integro, ! comportamiento por cuanto su conducta
tanto en el plano personal como en su condicién de : es el espejo en el que se reflejan los ciudadanos.
ciudadano y de funcionario publico. :

|




v El servidor pablico que
asume que su razon de ser
es la entrega a los demas,
construye una barrera que
Impide el acceso de actos de

corrupcion.

—

A .

v" Solo es posible construir
entusiasmo y amor por las
Instituciones si ellas son
administradas por servidores
integros. Ese entusiasmo si es
posible.




cAlgunavez te has preguntado exactamente que
significa e implica ser servidor publico?

Ser servidor publico implica y requiere un comportamiento
especial, un deber-ser

particular, una manera especifica

de actuar bajo el sentido de lo publico.

NoO es cualquier cosa.




3. Valores del servicio publico.
Cadigo de integridad.

Es indispensable que los ciudadanos, los servidores y las organizaciones publicas se comprometan
activamente con la integridad en sus actuaciones diarias.




4. Comunicacion y asertividad.
CORTEX

_— CREATIVO
CORTEZA CEREBRAL
EVOLUCION DEL SER

LIMBICO

™ REACTIVO
PROTECCION DEL EGO

—t— REPTILICO

INSTINTIVO
MEDULA TALLO
CONSERVAR LA ESPECIE

3. RACIONAL 4. PALABRAS







4. Proceso comunicativo.

PALABRAS;
7%

LENGUAJE
CORPORAL
: 55%

VOZ; 38%




EMOCIONES Y EXPRESIONES FACIALES.
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EL PODER DE LA
MIRADA.

Los 0jos son la
principal puertade |
entrada y tambien |
de salidadel aima |
ylamentedelas |
personas.




LENGUAJE CORPORAL.

LA POSTURA




LENGUAJE CORPORAL

GESTOS CONLAS MANOS
“EL APRETON”
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LENGUAJE CORPORAL.

7 ?.ﬂ— l

v<$ untad, pero...




LENGUAJE CORPORAL.

Mostrar la palma de las manos




En nuestro rol como

SERVIDORES PUBLICOS.

Y en relacidon con

EL SERVICIO




d

RECONOZCA SU VALOR!!!
- Sus relaciones seran tan
saludables como lo es
usted.




d

ESCUCHE CON EL
& CORAZON.
- Pongaalapersonaen
~ primer lugar
he con dinamismo




5. (A donde queremos llegar?

v" A que los ciudadanos nos vean como sus aliados, sin ningun
tipo de favoritismo o discriminacion.

v' A gue seamos creibles, pero sobre todo, confiables, cumpliendo
nuestra labor con la diligencia, la eficiencia y la actitud que
esperariamos de nosotros si estuviéeramos del otro lado de la

fila o punto de atencion. Queremos llegar a ser un modelo a
seguir para la sociedad.




GRACIAS

“Somos ciudadanos trabajando para ciudadanos” 'S



