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;. Como nos percibimos?

‘ Normales O Excelentes



;. Qué opinan los ciudadanos de nuestra labor?

M Bajo ' Medio WAIto ' NS/NR

AN

L

-
Amabilidad de la persona
-
e
Calidad de la asesoria
-
e
Conocimiento de la
persona que lo atiende - 50,3% 17.1%
-
e
Pre.sen’ro.cién personal de - 45,7% 30.9%
quien afiende
-

M En desacuerdo Ni acuerdo ni desacuerdo
M De acuerdo NS / NR

Confia en los servidores
publicos frente a
requerimientos

Fuente: DNP-PNSC. EPC 2016.



;. Qué opinan los ciudadanos? indice PC= 61,1%

En una escala de 1 a 10 donde uno 1 es MUY MALO y 10 EXCELENTE, por favor califigue cada
uno de los siguientes aspectos del servicio prestado por las entidades publicas

mBgjo " Medio mAlto
Calidad de la prestacion del servicio
que ofrecen las entidades publicas _ 51,8% |
Tiempo de espera pora ser atendido | RNMMMMEIGNE  353%
Cumplimiento de tiempos para
entrega del servicio o resolver la — 47,5% 12,9%

inquietud

Fuente: DNP-PNSC. EPC 2016.



; Qué opinan los ciudadanos?

/ @@ Satisfaccidon \ / Canal utilizado \
| 1 79%
Baja 10%
Media 6% 15%
35% 54%
Alta e g 5
™ DA
gg 3 DESPLAZAMIENTO ESPERA ATENCION RESPUESTA
= E < 40,5 54,3 16,4 919

~

VISITAS PROMEDIO

2,7

COSTO PROMEDIO DEL TRAMITADOR

S15 mil

~

Fuente: DNP-PNSC. EPC 2016.



;Cudles son las principales dificultades?

Dificultades en la inferaccion con las enfidades publicas a la hora de realizar framites

Filas y congestiones

Ninguno

Lentitud en resolver@

Dificultad para comunicarse telefénicamente o por Internet

Excesivos tramites o muchos requisitos

Falta de interés o de amabilidad de las personas que lo atienden

Falta de conocimiento o de preparacion de las personas que atienden
Informacion insuficiente o poco clara

Descoordinacién o desarticulacion entre entidades del Estado

La respuesta a las peticiones, quejas o reclamos es muy demorada o no existe
Corrupcion

Los servidores que lo atienden no comprenden su problema o situacion
No hay mecanismos claros para interponer peticiones, quejas o reclamos
Mal estado de las instalaciones

Otro

Fuente: DNP-PNSC. EPC 2016.
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: Himalaya
‘ i v ' Cordillera mas alta de la Tierra. Alli esta el Monte Everest con
8848 ms sobre el nivel del mar.



Ganso Anser indicus,
capaz de volar el Himalaya.




Algunos referentes de Excelencia

s o 22
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Grecia Antigua

Mejores deportistas en
cultura griega:
coronas de laureles

Egipcios

Mejores obreros del
antiguo Egipto:
promocion a

supervisores de medidas.

Mejores organizaciones:

La organizacion
internacional de
estdndares o normas

(ISO) certifica la calidad.

ISO

International
Organization for
Standardization

Canadd

Premio ala
Excelencia en
Servicio Publico en
la gestion,
innovacion, servicio
al ciudadano y
multilingUismo




|Veamos qué somos Capaces
de hacer!
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. Qué es? ;Para qué?

Herramienta que establece una
hoja de ruta para que Ilas
entidades publicas y privadas
que ejerzan funciones publicas, v Promover la excelencia en el servicio.
ya sea del orden nacionadl,
regional o local, avancen hacia
la excelencia en materia del v’ Re-direccionar del modelo de gestion.

servicio al ciudadano.

v’ Elevarlos niveles de satisfaccion.

v Ofertar servicios personalizados .




Posicionamiento
estratégico

Defensor del ciudadano

Buenas prdcticas
Manual del MGPESC

I

Mejoramiento
Procesos y
Procedimientos
Reingenieria de
procesos
Niveles de atencion
Segmentos de

ciLgod_oTos

Ventanilla

hacia
afuera

Qg

Fortalecimiento de
canales de
interaccion con el
ciudadano

Canales multiples
integrados,
personalizacion y usos
de tecnologias,
servicios multilingues.

Innovacion en los estdndares de Excelenc

v

Gestion del talento
humano

Mejoramiento perfiles
para la atencion

Generacion incentivos.

B

Ventanilla

hacia
adentro

Claridad en las
condiciones de la
prestacion del
servicio

Lenguaje Claro
Flujos integrales de
informacion
VIDEO

)))

Cumplimiento de
expectativas y
calidad del servicio

Mecanismos
alternativos para validar
la pertinencia de la

oferta

f

RECONOCIMIENTO Y REPUTACION ]
CAMINO A LA EXCELENCIA A NIVEL PAIS



LENGUAJE CLARO - V2 - 2017.mp4
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Camino hacia el Sello de Excelenc -

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5

Verifica Entidad se Otorga el sello
cumplimiento postula de de excelencia
estndares y acuerdo con de

alista evidencig § sus Servicio al
/ capacidade ciudaces

Autodiagndstico §  Implementa
identifica estdndares

brechas
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mMos ciudad
abajando
ciudada




