st e .

POLITICA DE SERVICIO AL 'CIUDADANO EN LA ESCUELA TECNOLOGICA
INSTITUTO TECNICO CENTRAL
SECRETARIA GENERAL
Version 01

Institucionalmente, la responsabilidad principal por el servicio al ciudadano recae en
la Secretaria General de la Escuela, que cuenta con la oficina de atencién al
ciudadano, dependencia encargada de llevar a cabo las politicas en esta area; por
ello, la escuela Tecnolégica Instituto Técnico Central esta llevando a cabo un
proceso de fortalecimiento dirigido a elevar su eficiencia y transparencia, orientando
sus acciones al destinatario principal de sus bienes y servicios: el Ciudadano

1. INTRODUCCION

; El compromiso de la Escuela: Tecnoldgica Instituto Técnico Central en conjunto y
- 'muy especialmente de los servidorésy servidoras a cuyo cargo esta el servicio al
‘ciudadano es prestar un servicio mas amablé y efectivo a la ciudadania, reduciendo

y racionalizando tramites y ofreciendo mejéres condiciones para la prestacion de los
servicios. Adicionalmente, el compromise de la entidad es poner en marcha
mecanismos de informacién y comunlcacmn entre la ciudadania y la Escuela.
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En consecuencia, cada servidor pubhco de| La ETITC cumple un papel fundamental
en el servicio al ciudadano, al estar-facultados para proporcionar informacién de los
diversos procedimientos y .servicios ofres gos recibir las peticiones del publico y
procesar la informacién resultante, dado _que sus acciones y actitudes son la imagen
de la institucién frente a la cmdadanla.,, B :

Dado esto, los servidores que tengan contacto con el ciudadano y quienes cumplan

funciones de atencién al publico, deben percibirse como un solo ente, cuyo principal

: objetivo es el de atender y brindar un servicio que satisfaga al ciudadano.
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El presente documento- establege: los hneamlentos para .la prestacion de los
servicios al ciudadano en la Escuela Tﬁcngloglca Instituto Técnico Central.
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2. MARCO LEGAL

Plan Nacional de Desarrollo 2010 -ib14, Ley 1450 de 2011. Articulo 234.
Servicio al ciudadano. Con el objeto de mejorar la oportunidad, accesibilidad y
eficacia de los servicios que provee la Administracién Publica al Ciudadano, las
entidades publicas conformaran equipos de trabajo de servidores calificados y
certificados para la atenci¢n a la ciudadania, proveeran la infraestructura adecuada
y suficiente para garantizar una interaccion oportuna y de calidad con los
ciudadanos y racionalizaran y optimizaran los procedimientos de atencion en los
diferentes canales de servicio. '

Documento CONPES 3649 de 2010. Establece la Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano. Objetivo Central: contribuir “a- la generacién de confianza y al
mejoramiento de los niveles de satisfaccion de la. ciudadania respecto de los
servicios prestados por la Administracién:Publica en su orden nacional.

CONPES 3650 de 2010. La Estrategia Gobierno en Linea tiene por objeto contribuir,
mediante el aprovechamiento de las.Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC), a la consfruccién de un Estado mas eficiente, mas
transparente, mas participativo y que préste mejores servicios a los ciudadanos y
las empresas, lo cual redunda en, up sector productivo mas competitivo, una
administracién publica moderna y una nghgni,dad mas informada y con mejores
instrumentos para la partigipacién. o - )
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Decreto 2623 de 2009, Cre6 el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano donde
se plantean los lineamiéntos que tieriden al mejoramiento de canales de atencién al
ciudadano, modelos de gesti6n para las dependencias encargadas del servicio y
planes de capacitacién para servidores, pUblicos que lleven.a cabo tareas de
atencion al ciudadano. Que la Ley 489 (e 1998 art. 32 establece que todas las
entidades y organismos de la, administracion . pablica tienen la obligacién de
desarrollar su gestién acorde con .log. principios de democracia participativa y
democratizacién de la gestién publica. = -
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3. POLITICA DE SERVI‘CIOLA%I:‘Q!:yI‘Jﬁ?QANO EN LA ETITC- PRINCIPIOS Y

COMPROMISOS SRR o U

El principio rector del servicio pub‘lico'?eéﬁelareconocimiento explicito de que el
ciudadano es el eje de la gestion y Ial‘réz::é‘;gféde'ser de la administracién. Ninguna
funcion administrativa ¢ actividad estatal tiene justificacion si no aporta a un servicio
o producto dirigido a satisfacer las necesidades de la ciudadania.
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En especial, el servigio'al ciudadano en-L.a ETITC estara fundamentado en valores
tales como el respeto, la transparencia;, la honestidad, la equidad y la tolerancia; el
compromiso de la escuela en su conjunto y muy especialmente de los servidores a
cuyo cargo esta el servicig,al ciudadanﬁo’feéfp;;;e,sf[ar un servicio mgs amable y efectivo
a la ciudadania, redugiendo y racional é\gydo framites y -ofreciendo mejores
condiciones para la prestacion de los sgr\@ Q@\. ' T
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3.1Pilares del servicio al.ciudadano . ..

Todo el servicio al cmdadano en La ETITC debe estar soportado sobre los
siguientes pilares basicos: TR

* Laatencion y la informacién brindada en la Escuela debe ser una sola.

e Aumento y mejora de los canales de interaccién ciudadania administracion.

e El servicio a la ciudadania es igual en todos las dependencias que estén de
frente al ciudadano.

» Reconocimiento, cualificacién y mejara de condiciones de los servidores en
puntos de atencién.

¢ Unificacién del lenguaje del servicio al ciudadano.
Prestar un servicio Confiable, Amable, Digno y Eficiente.

o La ETITC debera garantizar la igualdad material para toda la ciudadania.

3.2 Atributos del servicio aI~-ciudadan6,, en el Distrito Capital

El servicio al ciudadano en la Escuela 'Feén@bgica Instituto Técnico central debe
cumplir con los siguientes atributos que reflejan las expectativas que tiene la
ciudadania con relacién a Ia prestacnén del serwcm
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3.2.1 Confiabilidad ity e
Que proceda de personas que generen‘ ’segurldad en los cuudadanos(as) que
crean en la exactitud y objetividad, de. la. Informacion que se entrega,
respondiendo con frasparencia y equidad las PQRSD que se reciben.
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3.2.2 Amabilidad b

Que se brinde a los éiudadanos(as)“'ei‘l ‘§ervicio solicitado de manera respetuosa,

sincera y gentil, otorgandoles la importancia que se merecen y teniendo una
especial consideraciérL con su condicién I}umana. ‘ .
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3.2.3 Oportunidad , Vo ,
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" Prestar un servicio de manera égli‘ én’ éf‘ﬁerhpo estabIeCIdo y de acuerdo con los
procesos Yy procedlmlentos eét'a’blecfaos para cada uno de los tramites y
servicios.
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3.2.4 Efectividad
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Que el servicio responda a las necesi’d"ades y'solicitudes de los ciudadanos(as),
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siempre que éstas se enmarquen” dé‘htré de las normas y principios de la
administracioén publica. ;0




3.2.5 Equitatividad

Prestar el servicio en igualdad de sitliaciohes a todos los ciudadanos.
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3.3 Imagen corporativa

El personal que labora en la Escuela Tecnoléglca Instltuto Técnico Central
demuestra identidad corporativa, en un m ’nsaje smgular que pone de relieve la
mayor virtud del servicio que se ofrece..

Tanto la imagen como el lema son "’i'nt‘éri‘or'izados por los funcionarios bajo la
concepcion de prestar un buen servmlo con eflmenma eficacia y efectividad.

El lema institucional es “trabajamos con calldad".
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