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POLÍTICA DE SERVICIO AL.CIUDADANO EN LA ESCUELA TECNOLOGICA
INSTITUTO TECNICO CENTRAL

SECRETARIA GENERAL
Versión 0l

Institucionalmente, la responsabilidad principal por el serv¡cio al ciudadano recae en
la Secretaría General de la Escuela, que cuenta con la oficina de atención al
ciudadano, dependenc¡a encargada de llevar a cabo las políticas en esta área; por
ello, la escuela Tecnológica Instituto Téenico Central está llevando a cabo un
proceso de fortalecimiento dirigido a elevar su eficiencia y transparenc¡a, orientando
Sus acc¡ones al destinatario principal de sus bienes y servicios: el Ciudadano

'!

1. INTRODUCCIÓN

El compromiso de la Escuela Tecnológica lnstituto Técnico Central en conjunto y
muy especialmente de los seniidófés'f 'dervidoras a cuyo cargo está el servicio al
ciudadano es prestar un servicio más áindblé y efectivo a la ciudadanía, reduciendo
y racionalizando trámites y ofrecien0o inéfiéréscondiciones para la prestación de los
servicíos. Adicionalmente, el compromíso' de la entidad es poner en marcha
mecanismos de información y comunicación entre la ciudadanía y la Escuela.

.  r ¡ ' .1 i ' .  .

En consecuencia, €da servidor público d.q,La ETITC cumple un papelfundamental
en el servicio al ciudadano, al estar.facultgdos para proporcionar información de los
diversos procedimientos ¡¡,servicios ofree$os, recibir las petiqiones del público y
procesar la información resultante, dadqqüe sus acciones y actitudes son la imagen
de la institución frente a la ciudadanía.,,, ,

Dado esto, los servidores que tengan contacto con el ciudadano y quienes cumplan
funciones de atención al público, 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 establece lop ilineamientos para lq prestación de los
servicios al ciudadano en la Escuela Tpgnelógica Instituto Técnico Central.
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Plan Nacional de Desarrollo 20i0 -.iOV+, Ley l4S0 de 201 1. Articuto 234.
Servicio al ciudadano. Con el objeto.de,tirejorar la oportunidad, accesibilidad y
eficacia de los servicios que provee la Admíhistración Pública aí C¡uOadano, taé
entidades pÚblicas eonformarán eq.uipo$ de trabajo de servidores calificados y
certificados para la atencién a la ciudadanla, proveeián la infraestructura adecuadá
y. suficiente para garantizar una interpccibn oportuna y de calidad con los
ciudadanos y raclonalizarán y optimizaráh los procedimienios de atencíón en los
diferentes canales de senricio

Documento GONPES 3649 de 2010. Establece la Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano. Objetivo Céntral: contribuir"'iá la generación de confianza y al
mejoramiento de los niveles de satisfaot¡ón de la ciudadanía respecto de los
servicios prestados por la Administración',Priblica en su orden nacional.

CONPES 3650 de 2010. La Estrategia Goflerno en Línea tiene por objeto contribuir,
mediante el aprovecham'iento dg las , rfecngloglas de la 

' 
Información y las

Comunicaciones (TlC), a la conqtrugciffr de un Estado más eficiente, más
transparente, más participativo y qúe n¡dsfe me¡ores servicios a los ciudadanos y
las empresas, lo cual redunda eri" u¡r q,gctpr productivo más competitivo, uná
administración pública moderna y unq'c$myliiO"rd más informáda-y fon mejores
instrumentos para la participación. ,{ : }jt , ¡J,, ,
Decreto 262g de 2009, Creó el Siqtemá,iUacünal de Servicio al Ciudadano donde
se plantean los lineamiéntOs que tienddn'dl mejoramiento de canales de atención al
ciudadanp, modelos d-e gestión para las dependencias encargadas del servicio y
pianes de capacitación para seruidor;eg",-púplicos que lleven:" a capo tareas de
atención al ciudadano. Quela Ley 4Bg"tié.i1gg8 art.32 estahilbce que todas las
entidades y organ.ismos de. la adminislf?gpn pública -tienen la obligación de
desarrollar su gestión acorde con to$, Br[foipios de éémocqacia participativa y
democratización de la gestión pública.

3. polincA p_ElFRvlclo ¡iicruo4oeruo EN LA Enrc- pRrNcrptos y
coMpRoMtsos g,,,i ,W,

El principio rector del servicio puUiticojári"l.reconocimiento explícito de que el
ciudadano es el eje de la gestión y lq raiii,p. $e ser de la administración. Ninguna
función administrativa e actividdd esta{al tiEñé justificación si no aporta a un servicio
o producto dirigido a satigfacer las necésilládes de la ciudadanla.

n!' I

En especial, el servi.gioral ciudadano en:H HTITC estará fundamentado en valores
tales como el respeto, la transparencia.; la hpnestidad,la equidad y la tolerancia; el
cpmpromiso de la escuela en su conjuglo,I muy especialmente,de los servidores a
cuyo cargo está elserviciq,al ciudada4o'lS;forps¡ár un servicio mds amabe y étectivó
a la ciudadanía, reduciendo y .raoion4l¡4i¡¡do .trámites- y efreciendo mejores
condiciones para ta prestación d-e los ipr$fiÍi , l
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3,l Pilares del servicio af,ciudadano 1, ¡ l i ir:. l

Todo el servicio al ciudadano en La ETITC debe estar soportado sobre los
siguientes pilares básicos: r '  ' i ' i i t r  

i

La atención y la información brindada en la Escuela debe ser una sola.
Aumento y mejora de los canaleis'de interacción ciudadanla administración.
El servicio a la ciudadanía es igual gn todos las dependencias que estén de
frente al ciudadano.
Reeonocimiento, cualificacién y me.inr6 de Eondiciones de los servidores en
puntos de atencíón, L
Unifícación del lenguaje del servicie al eiudadano.
Prestar un servicio Oonfiable, Amable, Digno y Eficiente,
La ETITC deberá garantizar la igualdad material para toda la ciudadanía.

3.2 Atributos del servioio al.ciudadang en el Distrito Capital

El servicio alciudadanoeR la Escuela'fre6noLágica Instituüo Técnieo central debe
cumplir con los siguientes atributos gue lgflejan las expectativas que tiene la
ciudadanía con relación a la prestación'del servicio

Que proceda de personas que geneiil#'**grridad en los ciudadanos(as), que
crean en la exactítud y objetivida.dr, d,e, la. lnformación que se entrega,
respondiendo con trasparencia y equidad las PQRSD que se reciben.

g . 2 . 1  G o n f i a b i l i d a d

3 . 2 . 2  A m a b i l i d a d

servtcros.

3.2.4 Efect iv idad
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Que se brinde a los óiudadanos(as)'e't'$érvic¡o solicitado de manera respetuosa,
sincera y gentil, otorgándoles la importancia que se merecen y teniendo una
especial consideracióqcon gu cqld!g¡.o¡$lry"ng.

3.2.3 oportunidg{ .  r ,  . i ,  l r ¡ rün* i , ¡ , -1.

Frestar un servicio de m,anefá agilj.drh:Sttieihp<i'establécido y de acuerdo con los
procesos y procedimieritos':édtablbc'fdds' "para cada uno de los trámites y

? i

Que el servicio responda a las nece-stdp$dsy solicitudes de los ciudadanos(as),
siempre que éstas'se enmarqueri'ddhtr0 d'e las normas y principios de la
administracién pública,



3.2.5 Equi tat iv idad
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Prestar el servicio en igualdad de sittiatiohes a todos los ciudadanos.
' ' i . , "  l

. : ,
3"3 lmagen qorpordtiva

El personal que labora en la Escue-la" Tecnológica Instituto Técnico Central
demuestra identidad corporativa, en un mensaje singular, que'pone de relieve la
mayor virtud del servicig que se ofrécé. li' ,;t' ¡ , r

Tanto la imagen como el lema, sqn Iñtbriorizados por los funcionarios bajo la
concepción de prestar un buen servictp;.cp.!'éficiencia, eficacia y efectividad.

El lema institucional es "trabajamos¡"con cüiidad".
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