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Norma de Competencia Laboral — Sector Piblico (NCLSP)

Servicio al Ciudadano

Norma: NCLSP.SC.01

Area 0 proceso transversal: Servicio al Ciudadano 1

=Nombre de {a:NCL: Caracterizar el ciudadano y servicio en concordancia con la normatividad y metodologias establecidas.

Denominaciones de empleo relacionadas con el nivel jerarquico o Glosario de términos técnicos para esta NCLSP.

roles del sector pn'hli’co colombiane.
Profesional

' . B N/A N/A
Entidades.gque participaron en la clabors ;NCLSP. 1

Departarhento Nacional de Planeacién

Fecha de aprobacion:

Yigencia: Cinco (5) afios a partir de la fecha de aprobacién.

-



ACTIVIDAD CLAVE A: Identificar las necesidadesw

y caracteristicas del ciudadano.

—

Norma de Competencia Laboral — Sector Piiblico (NCLSP)

ACTIVIDAD CLAVE B:
J particularidades del servicio y tramites.

Criterios de desempeiio especificos:

A.1 La informacién sobre caracteristicas y necesidades

de los ciudadanos se recogen teniendo en cuenta la
metodologia y fuentes definidas.

A.2 La informacion recolectada se analiza de acuerdo
con los objetivos y el alcance de la caracterizacion.

A.3 La informacién recolectada se registra segtn los
medios e instrumentos definidos.

Determinar las

Criterios de desempefio especificos:

B.1 Las particularidades del servicio y trdmites.de
cada una de las areas se identifican de acuerdo con el
tipo de servicio y caracteristicas del ciudadano.

B.2 La situacion actual de Servicio al Ciudadano se
compara con respecto del modelo de servicio de la
entidad.

B.3 Los elementos de entrada y salida del proceso de
Servicio al Ciudadano se definen con base en las
necesidades de los procesos con los que interactua.

Servicio al Ciudadano
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Conocimientos esenciales
Metodologia de caracterizacion (Al, A2, A3, B1)
Excel de nivel medio (A3, B1)
Normatividad y politicas de Servicio al Ciudadano (A1, Bl, B2)
Modelo de servicio de la entidad (A2, B1, B2, B3)
Marco estratégico institucional (A2, B2)
Estadistica descriptiva (A2, B, B2)
Funciones y estructura de la entidad (A2, B2, B3)

Sistema de Gestion de Calidad de la entidad -

. Sistema de Gestion Documental de la entidad .-

. Sistema de Seguridad de la Informacion de la entidad -

Evidencias requeridas
Evidencias de desempeiio
Producto:

servicio y el ciudadano. ciudadano o de un servicio.

Capacidad de comprender una situacion y organizar de
manera légica el trabajo, identificando los problemas,
reconociendo la informacion significativa y relevante, de
manera sistematica, comparando sus diferentes aspectos y
caracteristicas, estableciendo prioridades de tiempo,
relaciones causales y establecer hipétesis. (Equipo Proyecto
Competencias, 2016)

Capacidad
analisi

Caracterizacién ~ del e Estudio de caso de caracterizacién mdélv‘:

Norma de Competencia Laboral — Sector Pablico (NCLSP)

Servicio al Ciudadano

Criterios de desempeiio general CRITICO
) s semp Il SI NO
v Sistema de Gestion de Calidad (SGC) X

La documentacion del ejercicio de caracterizaciéon estd acorde con los
lineamientos establecidos en el SGC.

Sistema de Control Interno (SCI) X

Sistema de Seguridad y Salud en el
Trabajo (SSST)

7 Sistema de Seguridad de la
Informacion (SSI)

Los sistemas en los cuales reposa informacion de los ciudadanos cumplen con altos
criterios de seguridad que evitan las fugas de informacion.

X

Sistema de Gestion Ambiental (SGA) X

Sistema de Responsabilidad Social
(SRS)

Sistema de Gestion Documental
(SGD)

Los documentos e informes producidos son conservados de acuerdo con las
normas de archivo de la entidad.

X






Norma de Competencia Laboral - Sector Publico (NCLSP)

Servicio al Ciudadano

Norma: NCLSP.SC.02

Area o proceso transversal: Servicio al Ciudadano

Nombre de la NCL.: Diseiiar la prestacién del servicio y tramites de acuerdo con las politicas gubernamentales y caracterizacién.

Denominaciones de empleo relacionadas con el nivel jerarquico o Glosario de términos técnicos para esta NCLSP.
roles del sector publico colombiano.
Directivo, Asesor
v N/A
Entidades que participaron en la elabobacién:

Departamento Nacional de Planeacién

Fecha de aprobacion:

Yigencia: Cinco (5) aiios a partir de la fecha de aprobacién.
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ACTIVIDAD CLAVE A: Establecer los niveles y

Criterios de desempeiio especificos:

A.1 Los niveles y acuerdos de servicio corresponden
a las necesidades de los ciudadanos y capacidades
de la entidad.

A.2 La relacion entre proveedores de servicios y
ciudadanos se analiza segiin los criterios técnicos de
la entidad.

A.3 Los niveles y acuerdos de servicios internos y
externos se formalizan teniendo en cuenta los
criterios establecidos por la entidad.

acuerdos de servicio de los procesos y las dreas de la
entidad.

e

- ~

Norma de Competencia Laboral — Sector Publico (NCLSP)

Servicio al Ciudadano

\
ACTIVIDAD CLAVE B: Definir los estandares,

protocolos, procedimientos y requisitos de prestaciéon de

servicios. J

Criterios de desempeiio especificos:

B.1 Los estandares y protocolos de servicio se
establecen teniendo en cuenta las caracteristicas y
necesidades de los ciudadanos.

B.2 Los estandares de servicio y los protocolos se
alinean segun los atributos de calidad adoptados por
la entidad y el modelo de servicio.

B.3 Los procedimientos y requisitos de los servicios,
tramites y programas se definen de acuerdo con la |
normativa, caracteristicas y necesidades de la |
ciudadania.

B.4 Los procedimientos de los servicios, tramites y

programas estin con base en el mapa de procesos
de la entidad.

S




Capacidad de

Conocimientos esenciales

Politicas, manuales y protocolos de atencion a la ciudadania: Internacional y Nacional (A1,
A3, B1,B2)

Conocimientos en sistemas de gestion (A2, B2, B4, «f Uy
Normatividad vigente en Servicio al Ciudadano y Politica Anti tramites (A2, A3, B1, B3,
)

Enfoque de gestion por procesos (A2, B2, B4)
Marco estratégico de la entidad (B4)

Evidencias requeridas

Producto: Protocolos definidos. e N/A
Producto: Atributos de valor definidos.
Producto: Procedimientos y requisitos de
los servicios, tramites y programas.

Competencia (s) Comportamental (es)
Capacidad de comprender una situacién y organizar de manera i6gica el
trabajo, identificando los problemas, reconociendo la informacidn
significativa y relevante, de manera sistematica, comparando sus
diferentes aspectos y caracteristicas, estableciendo prioridades de
iempo, relaciones causales y establecer hipétesis. (Equipo Proyecto
Competencias, 2016)
Se relaciona con la minuciosidad de andlisis y manejo de conjuntos
complejos y amplios de informacién de cualquier tipo, con la que el
funcionario ha de trabajar, procurando evitar el error y la duplicidad.
Se evalua la capacidad de fijarse en las particularidades o circunstancias
que estan asociadas a algunas cosas o hechos laborales, que agreguen
valor y eviten reproceso o perdidas de recursos para la entidad.
(Equipo Proyecto Competencias, 2016)

analisis

Atencién al
detalle

b WA

Norma de Competencia Laboral — Sector Publico (NCLSP)

Servicio al Ciudadano

Criterios de desempeiio general CRiT'lCO
§ 3 semj g SI NO
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) X

Los procedimientos de los servicios, productos y programas definidos se encuentran
delimitados en el SGC.

Sistema de Control Interno (SCI) X

Los servicios, productos y programas favorecen la transparencia y previenen las
acciones de corrupcion en la entidad.

g2 Sistema de Seguridad y Salud en el

Trabajo (SSST) X
©  Sistema de Seguridad de la X

Informacion (SSI)

Sistema de Gestion Ambiental (SGA) X

#t  Sistema de Responsabilidad Social
(SRS)

Los servicios, productos y programas favorecen al pais teniendo en cuenta la
normatividad y necesidades de los ciudadanos.

X

Sistema de Gestion Documental
(SGD)




Norma de Competencia Laboral — Sector Pablico (NCLSP)

Servicio al Ciudadano

Norma: NCLSP.SC.03

Area o proceso transversal: Servicio al Ciudadano J

(
Nombre de la NCL: Determinar mecanismos de acceso a servicios, trimites y programas conforme con criterios de accesibilidad y

enfoque diferencial.

Denominaciones de empleo relacionadas con el nivel jerarquico o Glosario de términos técnicos para esta NCLSP.

roles del sector publice colombiano.
Directivo, Asesor -

N/A- /
Entidades que participaron en la claboracién de esta NCLSP.

I'echa de aprobacion:

Vigencia: Cinco (5) afios a partir de la fecha de aprobacion.
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ACTIVIDAD CLAVE A: Fijar canales de

interaccion con el ciudadano.

/(ﬁ‘riterios de desempeiio especificos:

A1l Los puntos de contacto se determinan de acuerdo
con modelo de servicio de la entidad.

A2 Los canales se establecen segiin los resultados de
la caracterizacién, los puntos de contacto y los
recursos disponibles de la entidad.

A3 Los ajustes de los canales se realizan con base en
los resultados de la evolucién del modelo de Servicio
al Ciudadano de la entidad.

A4 La funcionalidad de los canales de interaccién esta
de acuerdo con los resultados de la caracterizacién y
necesidades de la entidad.

Norma de Competencia Laboral — Sector Piiblico (NCLSP)

ACTIVIDAD CLAVE B: Proponer herramientas de

acceso a los servicios y trémites.

Criterios de desempeno especificos:

B1 Las herramientas de acceso a los servicios y
tramites estan de acuerdo con la funcionalidad de los
canales de interaccién con el ciudadano.

B2 La definicién de las herramientas de acceso se
establecen teniendo en cuenta los elementos de
enfoque diferencial.

B3 Las herramientas que apoyan el acceso se definen
con base en la caracterizacién de los ciudadanos y
enfoque diferencial.

W Servicio al Ciudadano




Conocimientos esenciales

Normatividad relacionada con el funcionamiento de la entidad (A3, B2, B3, ")
Sistemas de recoleccion de informacion de la entidad (B1, B2, B3)
Competencias y funciones de la entidad (A3, B2, B3)

Enfoque de gestion por procesos (A3, B2, B3, '/)

Herramientas de interaccion y acceso (B1, B2, B3)

Canales de servicio (A1, A2)

¢ Producto: Canales de interaccion y e N/A

acceso definidos.

e Producto: Herramientas de

informacion y apoyo.

Competencia (s) Comportamental (es)

Capacidad de analisis

/

Desarrollo de empatia

MOAAN

manera logica el trabajo, identificando los problemas,
reconociendo la informacion significativa y relevante, de
manera sistematica, comparando sus diferentes aspectos y
caracteristicas, estableciendo prioridades de tiempo,
relaciones causales y establecer hip6tesis. (Equipo Proyecto
Competencias, 2016)

Desempeiiarse con la apertura para conectar pensamientos,
emociones y conductas que permitan comprender y vincular
relaciones, expectativas para un trato igualitario en pro del
servicio 'y los resultados propios de la
organizacion.(Adaptada de CLAD, 2016)

Sector Pablico (NCLSP)

Servicio al Ciudadano

Criterios de desempeiio general CRITICO
'ri )5 de desempeiio genera S NO
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) X

Los canales de interaccion con el ciudadano se integran segiin el mapa de procesos
de la entidad.

Q Sistema de Control Interno (SCI) X
X
Trabajo (SSST)
S Sistema de Seguridad de la X
Informacién (SSI)
Sistema de Gestion Ambiental (SGA) X

#t  Sistema de Responsabilidad Social X
(SRS)

}& Sistema de Gestion Documental .
“ (SGD)




Norma de Competencia Laboral — Sector Piiblico (NCLSP)

Servicio al Ciudadano

Norma: NCLSP.SC.04

Area o proceso transversal: Servicio al Ciudadano J

- Nombre de la NCL: Articular procesos internos y externos con instituciones del Estado de acuerdo con la estrategia de servicio y

lineamientos gubernamentales.

Denominaciones de empleo relacionadas con el nivel jerarquico o Glosario de términos técnicos para esta NCLSP.
roles del sector publico colombiane,
Directivo, Asesor
CONPES Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social.

F.ntidades.que participaron en la elabo NCLSP.

IFecha de aprobacion:

Vigencia: Cinco (5) afios a partir de la fecha de aprobacién.



Norma de Competencia Laboral — Sector Publico (NCLSP)

Servicio al Ciudadano

(ACTIV[[)AD CLAVE A: Coordinar acciones \‘ | ACTIVIDAD CLAVE B: Efectuar acciones de i
operativas y estratégicas de Servicio al Ciudadano con | cooperacion interinstitucional. ?

! dependencias de la entidad. |
U T o S J

—

e

/

/ Criterios de desempeiio especificos: Criterios de desempeno especificos:

Al Las acciones operativas y estratégicas de Servicio
al Ciudadano con dependencias de la entidad se
,  definen teniendo en cuenta el modelo de servicio.

B1 Las necesidades de cooperacion interinstitucional
se identifican de acuerdo con el modelo de servicio y
los objetivos del Plan Estratégico Institucional.

ANV o\

A2 La informacién producida por la interaccion de los
procesos internos con el proceso de Servicio al
Ciudadano se articula de acuerdo con expediente del
ciudadano que corresponda.

A3 Los acuerdos y niveles de servicio se cumplen con
lo establecido entre el proceso de Servicio al
Ciudadano y los procesos con los que interactia.

B2 Las entidades cooperadoras se determinan segiin
las necesidades identificadas por la entidad y el Plan
Estratégico Institucional.

B3 Los acuerdos y alianzas interinstitucionales se
formalizan de acuerdo con las metas y procesos de
servicio involucrados.




Conocimientos esenciales
CONPES vigentes de Servicio al Ciudadano (A1, B1, B2)
Mapa de procesos de la entidad (A1, A2, A3, B1, /)

. Marco estratégico de la entidad (A1, A2, B1, B2, B3, /)
Portafolio de tramites y servicios de la entidad (B1, B2, B3)

Norma de Competencia Laboral

Servicio al Ciudadano

Estructura del Estado Colombiano (B1, B2, B3)

Evidencias requeridas

Evidencias de desempeiio Evidencias de conocimiento
¢ Producto: Informe sobre ¢ N/A
cumplimiento de acuerdos y niveles de

servicio.

e Producto: Acuerdos y alianzas inter-

institucionales.

Competencia (s) Comportamental (es)

Administracion de
politicas

7

Planificacion y
programacion

& Naw

Desempeiiar la funcién directiva en el marco de las politicas
publicas que impulsa el Alto Gobierno a través de la
Administracion Publica, para contribuir a la coherencia
estratégica de la gestion de politicas y a hacer convergentes
y complementarios los objetivos de las organizaciones
burocraticas. (CLAD, 2015)

Identificar problemas y oportunidades prioritarias de su
unidad para disefiar planes, programas o proyectos que
preestablezcan metas, actividades, recursos, costos,
cronogramas, responsables e indicadores de avance, de
resultados y de impacto. (CLAD, 2015)

Criterios de desempeiio general CRiTlCO
) s sempeiio g SI NO
. Sistema de Gestion de Calidad (SGC) X
La articulacion de procesos se basa en los principios del SGC de la entidad.
Oy
Sistema de Control Interno (SCI) X
42 Sistema de Seguridad y Salud en el N
Trabajo (SSST)
O Sistema de Seguridad de la X
Informacién (SSI)
Sistema de Gestion Ambiental (SGA) X
@ Sistema de Responsabilidad Social X
(SRS)
Sistema de Gestion Documental X

(SGD)



Norma de Competencia Laboral — Sector Publico (NCLSP)

Servicio al Ciudadano

Norma: NCLSP.SC.05

Area o proceso transversal: Servicio al Ciudadano

7

Nombre de la NCL: Facilitar el acceso del ciudadano a la Entidad de acuerdo con sus necesidades, sus derechos y deberes y los
procedimientos internos establecidos.

Denvminaciones de empleo relacionadas con el nivel jerirquico o Glosario de términos técnicos para esta NCLSP.

voles del sector publico colombiane.

Profesional, Técnico, Asistencial

CONPES Consejo Nacional de Politica Econémica y Social.
PQRSFD l]’)etlcxon.es, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones,
enuncias

Departamento Nacional de Planeacién

Fecha de aprobacion:

Vigencia: Cinco (5) afios a partir de la fecha de aprobacion.




ACTIVIDAD CLAVE A: Analizar la solicitud\
ciudadana.

ACTIVIDAD CLAVE B: Asesorar al ciudadano.

Criterios de desempeiio especificos:

Al La informacién se clasifica de acuerdo con la
normativa vigente y los criterios aplicables a la
prestacion del servicio.

A2 Los programas y servicios de la entidad se
verifican con base en el porfolio de servicio.

A3 Los formularios de acceso a los tramites son los
definidos segun los canales habilitados por la entidad.

A4 La funcionalidad de las herramientas de
informacién se comprueba de acuerdo con la
usabilidad.

AS Los instrumentos de transmisién de informacién
estan segiin lo establecido en el proceso de Servicio al
Ciudadano de la entidad.

Criterios de desempefio especificos:

B1 La orientacidn al ciudadano se realiza con base en
los protocolos establecidos y la Carta de Trato Digno
de la entidad.

B2 La informacién entregada esta de acuerdo con la
normativa vigente, los procesos de servicio y tramites.

B3 La resolucién brindada al ciudadano se efectiia
segin los términos de tiempo, modo y lugar
establecidos.

B4 La orientacién dada al ciudadano contempla el
principio de certidumbre y lenguaje claro.

B5 El contenido de la informacién suministrada esta
conforme con el nivel de consulta y las necesidades del
ciudadano.

Norma de Competencia Laboral — Sector Phblico (NCLSP)

Servicio al Ciudadano




Servicios y tramites de la entidad (A3, B2)
Modelo de servicio de la entidad (A1, A2, ‘/, e )
Acuerdos y niveles de servicio (A2, B1, B2, B3, B4, BS, ’/)

Protocolos de servicio (A2, B1, B2, B3, B4, B5, "/, )
Carta de Trato Digno (B1)

Guia de Lenguaje Claro (B3, B4, ’/)
/

Procesos y procedimientos de servicio (A5, B2, ™)
Guia de Servicio y Atencién Incluyente (A2, B1, B4, B5)

Normativa vigente sobre Servicio al Ciudadano (A1, B2, @)
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (A1, A2, B2, @)

. CONPES vigentes de Servicio al Ciudadano (A1, B2)

Gufa de Simplificacién y Racionalizacion de Tramites (A3, B2, . )
Gestién de PQRSFD (B2, B3, B4, BS, 48 )

. Herramientas e instrumentos de transmisién de informacion (A3, A4, AS, 8 | @)

a .

Evidencias de desempeiio
Observacion directa: Aplicacion de los, N/A
protocolos de acceso a servicio y tramites por
canal ylaca de trato digno.
Producto: eportes de atencién e informacién
sumini ada
Prod to: Respuestas a los requerimientos
ciu danos.

Competencia (s) Comportamental (es)

Desempeiiarse con la apertura para conectar pensamientos,

esarrollo de empatia

emociones y conductas que permitan comprender y vincular
relaciones, expectativas para un trato igualitario en pro del servicio y
los resultados propios de la organizacién.(Adaptada de CLAD, 2016)
Establecer comunicacién efectiva y positiva con superiores

Comunicacion Efectiva  jerarquicos, pares y ciudadanos, tanto en la expresién escrita, como

verbal y gestual. (CLAD, 2015)

Servicio al Ciudadano

Sistema de Gestion de Calidad (SGC) X

Los procedimientos para suministrar la informacion al ciudadano cumplen con
los lineamientos del sistema de gestion de calidad de la entidad.
e

Sistema de Control Interno (SCI) X

42 Sistema de Seguridad y Salud en el
Trabajo (SSST)

Sistema de Seguridad de la
Informacién (SSI)

La informacién suministrada al ciudadano cumple con el Sistema de Seguridad
de la Informacion.

X

Sistema de Gestion Ambiental (SGA) X

Sistema de Responsabilidad Social
(SRS)

J& Sistema de Gestion Documental
(SGD)

La gestion documental de la informacién suministrada al ciudadano cumple los
criterios de disponibilidad, pertinencia y calidad.

X



Norma de Competencia Laboral -

A

Servicio al Ciudadano

Norma: NCLSP.SC.06

Area o proceso transversal: Servicio al Ciudadano J

Nombre de la NCL.: Administrar los canales de servicio segiin la normativa vigente y la competencia de la Entidad.

Dencminaciones de empleo relacionadas con el nivel jerirquico o Glosario de términos técnicos para esta NCLSP.
roles del sector publice colombiano.
Directivo, Asesor, Profesional i . NPT
’ ’ _ PQRSFD Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, elicitaciones,
Entidades que participaron en la claboracién de esta NCLSP. Denuncias

3 Departamento Nacional de Planeacién

Fecha de aprobacion:

Vigeacia: Cinco (5) afios a partir de la fecha de aprobacion.



[

ACTIVIDAD CLAVE A: Coordinar ia operacién de
los canales de recepcion e informacion de servicios,

tramites, programas y PQRSFD.

JEOS——

\

A1 Los recursos del funcionamiento de los canales se
verifican de acuerdo con requerimientos y necesidades
de la operacion.

A2 El direccionamiento de PQRSFD se realiza
teniendo en cuenta los procedimientos establecidos por
la entidad y responsabilidades de cada proceso.

A3 Los canales de recepcion de informacién se
operaran segin los procedimientos y protocolos
definidos por la entidad.

A4 La operacién de los canales corresponde a los
puntos de contacto definidos en el modelo de servicio.

TN

Norma de Competencia Laboral — Sector Publico (NCLSP)

ACTIVIDAD CLAVE B:  Verificar elw
funcionamiento de los canales habilitados.

e

/!

Criterios de desempeiio especificos:

B1 El seguimiento al funcionamiento de los canales
habilitados se realiza teniendo en cuenta los puntos de
contacto, estandares y procedimientos establecidos por
la entidad.

B2 La disposicion de los canales esta de acuerdo con
los horarios, servicios y tramites identificados segtn la
caracterizacion del ciudadano.

B3 Los informes de accesibilidad y capacidad de los
canales habilitados generados estan con base en los
puntos de contacto del modelo de servicio de la
entidad.

Servicio al Ciudadano




Conocimientos esenciales
. Diferencia conceptual entre canal, herramienta y dispositivo de acceso (A3, B2, B3)
Modelo de servicio de le entidad (A1, B1, B2)

3. QGuias de atencion al ciudadano (A3, A4, -/ )

. Protocolos de atencion de modelo de servicio de la entidad (A3, B3)
Normativa relacionada con PQRS (A2)
Metodologias de seguimiento (A1, B1)

Planeacion y control para dimensionamiento de canales (A3, A4, B1, B2, B3, ‘/)

Evidencias requeridas

Producto: Muestreo de los tramites e Diferencia los conceptos de canal,
gestionados, servicios prestados 'y herramienta y dispositivo de acceso.
PQRSFD gestionados.
Producto: Informe de accesibilidad y
capacidad de los canales.
Producto: Reporte de atencién ciudadana
(cantidades y tipologias)
Competencia () Comportamental (es)
Dirigir las decisiones y acciones a la satisfacciéon de las

Orientacién al . . Lo
necesidades e intereses de los usuarios internos y externos, de

usi:?jzlg y conformidad con las responsabilidades publicas asignadas a la
¢ 0 entidad. (Decreto 1083, 2015)
Capacidad de comprender una situacion y organizar de manera
. légica el trabajo, identificando los problemas, reconociendo la
Capacidad de inf i6n sienificati . g
analisis informacién significativa y relevante, de manera sistematica,

comparando sus diferentes aspectos y caracteristicas,
estableciendo prioridades de tiempo, relaciones causales y
establecer hip6tesis. (Equipo Proyecto Competencias, 2016)

Norma de Competencia Laboral — Sector Publico (NCLSP)

Servicio al Ciudadano

Criterios de desempefio general CRITICO
‘ sempeno g SI NO
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) X
Los canales se operan de acuerdo con el proceso de servicio al ciudadano
establecido.
3
Sistema de Control Interno (SCI) X

42 Sistema de Seguridad y Salud en el

Trabajo (SSST) X
Sistema de Seguridad de la X
Informacién (SSI)
Sistema de Gestion Ambiental (SGA) X
Sistema de Responsabilidad Social X
(SRS)
] m' Sistema de Gestion Documental X

(SGD)




Norma de Competencia Laboral — Sector Publico (NCLSP)

Servicio al Ciudadano

Norma: NCLSP.SC.07

Area o proceso fransversal: Servicio al Ciudadano J

Nombre de la NCL: Ejecutar mecanismos de participacién del ciudadano sobre servicios y tramites de acuerdo con sus derechos y la
estrategia de servicio.

L. . T lo<a e q : s téenicos nara esta N ‘D

Denvminaciones de empleo relacionadas con el nivel jerirquico o Glosario de términos técnicos para esta NCLSP.

roles del sector publice colombiano.

Profesional ‘ :
‘ “N/A N/A

Entidades que participaron en la elaboracién de esta NCLSP. L

Departamento Nacional de Planeacién

Fecha de aprobacion:

Vigencia: Cinco (5) afios a partir de la fecha de aprobacién.




Norma de Competencia Laboral — Sector Publico (NCLSP)

FA(“TIVIDAD CLAVLE A: Promover en el ciudadano

el uso de canales de servicio habilitados por la entidad.

/(‘riterios de desempeiio especificos:

e N

Al La funcionalidad de los canales de servicios
habilitados se comunica a los ciudadanos de acuerdo
con la caracterizacion.

A2 Los mecanismos de participacion se disefian
teniendo en cuenta la caracterizacion del ciudadano y

del servicio.

A3 Eluso de los canales implementados por la entidad
cumplen con la meta de participacién ciudadana.

ACTIVIDAD CLAVE B: Fomentar el uso dc}

mecanismos de participacion del ciudadano.

Criterios de desempeiio especificos:

B1 Los espacios de participacion se socializan de
acuerdo con sus derechos, necesidades y el principio
de enfoque diferencial.

B2 Las herramientas judiciales y administrativas para
hacer valer los derechos y deberes de los ciudadanos
se informan segin la normativa vigente y las
responsabilidades de la entidad.

B3 El plan de participacién ciudadana se establece
teniendo en cuenta los lineamientos gubernamentales.

B4 La difusién de los resultados de servicios y tramites
se realiza con base en los lineamientos
gubernamentales.

Servicio al Ciudadano




Servicio al Ciudadano

Conocimientos esenciales e e N CRITICO
Procesos y procedimientos de los canales de servicio (Al, A2, A3, B4, ‘/) Criterios de desempeiio genceral SI NO
Modelo de servicio de la entidad (Al, A2, A3) -
Normatividad institucional y gubernamental del servicio (B, B3, B4) Sistema de Gestion de Calidad (SGC) X
Mecanismos de participacién politica (B1, B2, B3, B4)
Mecanismos para la proteccion de los derechos de los ciudadanos (B1) los procesos de la entidad.
Mecanismos de control ciudadano para la vigilancia de la gestioén publica (B1, B2, B4) o
Directivas Presidenciales sobre servicio al ciudadano (B3, B4) Sistema de Control Interno (SCI) X
Carta Iberoamericana de Participacion Ciudadana en la Gestién Publica (B1, B3, B4, B5)
Gobierno en Linea (B1, B3, B4, B5)

Los canales de servicio y mecanismos de participacion ciudadana se articulan con

Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (Al, B1, B3, B4, B5) . Sistema de Seguridad y Salud en el X
Manual Unico de Rendicién de Cuentas (A3, B4) Trabajo (SSST)
Evidencias requeridas
Evidencias de desempeifio i Sistema de Seguridad de la X
Producto:  Registro de actividades ¢ N/A Informacién (SSI)
encaminadas a la promocién de los
mecanismos de participacién y uso de los
canales. . . .
t X
Producto: Disefio de mecanismos de Sistema de Gestién Ambiental (SGA)
participacion del ciudadano en una entidad
determinada.
Producto: umplimiento en la meta de A4t Sistema de Responsabilidad Social X
particip 16n ciudadana. (SRS)
L, Establecer comunicacién efectiva y positiva con superiores ¥ . ..
Co E;mltc.aclon jerarquicos, pares y ciudadanos, tanto en la expresién escrita, como Tua‘ Sistema de Gestion Documental X
ectiva verbal y gestual. (CLAD, 2015) (SGD)

Y W \NR~ XX




Norma de Competencia Laboral — Sector Publico (NCLSP)

Servicio al Ciudadano

Norma: NCLSP.SC.08

Area 0 proceso transversal: Servicio al Ciudadano

-
Nombre de la NCL: Verificar la funcionalidad del modelo de acceso a servicios, tramites y programas de acuerdo con las metas e

indicadores establecidos. ;

Denominaciones de empleo relacionadas con el nivel jerarquico o Glosario de términos técnicos para esta NCLSP.

roles del sector publico colombiano.

Directivo, Asesor
e N/A N/A
Entidades que participaron en fa elaboracién de esta NCLSP. ' e

L

Departarmento Nacional de Planeaci6n
Fecha de aprobacion:

Vigencia: Cinco (5) afios a partir de la fecha de aprobacion.

%1
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Norma de Competencia Laboral — Sector Piblico (NCLSP)

Servicio al Ciudadano

—_——

ACTIVIDAD CLAVE B: Analizar los resultados del )
seguimiento {

ACTIVIDAD CLAVE A: Revisar los métodos de
seguimiento.

d
/ Criterios de desempeiio especificos:

/———-———-—————* ) 0 BN

Al Los métodos de seguimiento corresponden a los
establecidos en la entidad.

A2 La verificacion del acceso y utilizacién de los
servicios se realiza con base en los métodos de
seguimiento establecidos por la entidad.

A3 Las variables objeto de medicion en el seguimiento
se estudian teniendo en cuenta el modelo de servicio
de la entidad.

A4 Los criterios de seguimiento establecidos se
verifican teniendo en cuenta los objetivos y acuerdos
de servicio.

N

N

Criterios de desempeio especificos:

B1 Los resultados del seguimiento cumplen con los
estdndares y metas establecidas.

B2 El nivel de efectividad del modelo de servicio en
los puntos de contacto se evaliia de acuerdo a los
resultados del seguimiento.

B3 La eficiencia del modelo de acceso se evalia en
concordancia con objetivos institucionales.

B4 Los resultados de seguimiento se presentan
teniendo en cuenta las técnicas estadisticas y estructura
definida.

BS Las acciones de mejora se proponen de acuerdo con
los resultados del seguimiento realizado.

;




Servicio al Ciudadano

Conocimientos esenciales

Métodos de seguimiento y evaluacion (Al, A2, A3, A4,BS, ™) S[' NO
Modelo de servicio de la entidad (B1, B2, BS) Sistema de Gestion de Calidad (SGC) X
Marco Estratégico de la Entidad (B3)
Marco Normativo de Servicio al Ciudadano (A4) Los métodos y documentos del seguimiento cumplen con los lineamientos
Estadistica descriptiva (A3, B4) establecidos en el sistema de gestion de calidad de la entidad.
Sistema de informacién del modelo de Servicio al Ciudadano de la entidad (A2, o Sistema de Control Interno (SCI) X
A3, A4,B1,B2)
Evidencias de desempeﬁo Evidencias de conocimiento ' Slstem-a de Seguridad y Salud en el X
e Producto: Informe de seguimiento ¢ N/A Trabajo (SSST)
al modelo de acceso a servicios,
trdmites y programas. ©Q  Sistema de Seguridad de la X
e Producto: Propuestas de Informacién (SSI)
mejoramiento para el servicio
Capacidad de comprender una situacién y organizar de Sistema de Gestion Ambiental (SGA) X
manera légica el trabajo, identificando los problemas,
. ... . reconociendo la informacion significativa y relevante, de
Capacidad de a alisis . L. .
manera sistematica, comparando sus diferentes aspectos y ) . .
caracteristicas, estableciendo prioridades de tiempo, it Sistema de Responsabilidad Social X
relaciones causales y establecer hipétesis. (Equipo (SRS)
Proyecto Competencias, 2016)
HK» Sistema de Gestion Documental <
L 3

(SGD)

B ~RAN




Norma de Competencia Laboral — Sector Publico (NCLSP)

Servicio al Giudadano

Norma: NCLSP.SC.09

Area o proceso transversal: Servicio al Ciudadano J

p
Nombre de la NCL: Medir la percepcion de la calidad del servicio y trimites de acuerdo con la estrategia de servicio y lineamientos

gubernamentales.

Denominaciones de empleo relacionadas con el nivel jerirquico o Glosario de términos técnicos para esta NCLSP.
roles del sector publico colombiano.
Profesional -
_ ] N/A N/A
I'ntidades que participaron en la elaboragion de esta NCLSP.

Departamento Nacional de Planeaci6n

Fecha de aprobacion:

Vigencia: Cinco (5) afios a partir de la fecha de aprobacién.




Norma de Competencia Laboral — Sector Publico (NCLSP)

/ — 7 Servicio al Ciudadano
ACTIVIDAD CLAVE A: Implementar los 1 ! ACTIVIDAD CLAVE [: Identificar las )
mecanismos de medicion de servicios y tramites. | oportunidades de mejora en los servicios y tramites.
i
_____ . ) N : .
/ Criterios de desempefio especificos: f/ Criterios de desempeiio especificos: \

Al Las variables y factores asociados a la percepcion
del servicio se identifican de acuerdo con la naturaleza
del servicio de la entidad.

B1 Las acciones de mejora se incorporan teniendo en
cuenta los métodos de priorizacién definidos en la
entidad.

A2 Las escalas de medicion de la percepcion de la
calidad del servicio estdn conforme a las variables y

B2 Los puntos criticos del modelo de servicio al
ciudadano se determinan segin los estindares de

factores definidos.

A3 Larecoleccion de los datos cumple con los criterios
estadisticos definidos en la metodologia de medicién.

servicio definidos por la entidad.

B3 El informe de percepcion de la calidad se realiza
conforme con los lineamientos establecidos por la

A . entidad.
A4 El instrumento se estructura teniendo en cuenta los

objetivos del servicio.

o~

AN N




Conocimientos esenciales
|. Estadistica descriptiva (A1, A2, A4, v 1)
7. Metodologia de mejora (A3, B1, 4 2)
3 Modelo de percepcion de la calidad (B1, B2, B3, 1, *2)

4. Modelo de servicio de la entidad (A1, A2, A3, A4, B1, B2)
5. Mecanismos de medicion (A1, A2, B2)

Evidencias requeridas

Evidencias de desempeiio Evidencias de conocimiento
e Producto: Instrumento de medicion e Cuestionario sobre modelos de la
e Producto: Oportunidades de mejora percepcion del servicio.

identificadas y priorizadas.

e Producto: Informe de la percepcion
de la calidad.

Competencia (s) Comportamental (es)

Capacidad de comprender una situacion y organizar de
manera logica el trabajo, identificando los problemas,
reconociendo la informacidn significativa y relevante, de
manera sistematica, comparando sus diferentes aspectos
y caracteristicas, estableciendo prioridades de tiempo,
relaciones causales y establecer hipétesis. (Equipo
Proyecto Competencias, 2016)

Capacidad de analisis

2 N\ aN

— Sector Publico (NCLSP)

Servicio al Ciudadano

Criterios de desempeii neral CRl’T]CO
riterios de desempefio ge SI NO
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) X

1. Los instrumentos de la medicion de la percepcion se ajustan a los lineamientos
establecidos en el SGC de la entidad.

2. Las oportunidades de mejora cumplen con los lineamientos establecidos en el
SGC de la entidad.

5
Sistema de Control Interno (SCI) X

#2) Sistema de Seguridad y Salud en el

Trabajo (SSST) X
Q  Sistema de Seguridad de la .
Informacion (SSI)
Sistema de Gestion Ambiental (SGA) X
#h  Sistema de Responsabilidad Social X
(SRS)
mm’ Sistema de Gestion Documental X

(SGD)



A MR

Normas de competencias-Nivel de empl%o publico.
Area o proceso Servicio al Ciudadano

Norma de competencia laboral Nivel de empleo
Cadigo Norma Directivo Asesor  Profesional Técnico  Asistencial
NCLSP.SC.01 Caracterizar efl .01udadano y ser’v1c1o en cqncordanma X
con la normatividad y metodologias establecidas.
NCLSP.SC.02 Disefiar la ’p.restamon del servicio y tramltes' de 3cuerdo X X
con las politicas gubernamentales y caracterizacion.
Determinar mecanismos de acceso a servicios, tramites
NCLSP.SC.03 y programas conforme con criterios de accesibilidad y X X
enfoque diferencial. ‘
Articular procesos internos y externos con instituciones
NCLSP.SC.04 del Estado de acuerdo con la estrategia de servicio y X X
lineamientos gubernamentales.
Facilitar el acceso del ciudadano a la entidad de acuerdo
NCLSP.SC.05 con sus necesidades, sus derechos y deberes y los X X X
procedimientos internos establecidos.
NCLSP.SC.06 Administrar los canales de servicio segun la normativa X X X

vigente y la competencia de la Entidad.

Ejecutar mecanismos de participacion del ciudadano

NCLSP.SC.07 sobre servicios y tramites de acuerdo con sus derechos y X
la estrategia de servicio.
Verificar la funcionalidad del modelo de acceso a

NCLSP.SC.08 servicios, tramites y programas de acuerdo con las metas X X
e indicadores establecidos.
Medir la percepcion de la calidad del servicio y tramites

NCLSP.SC.09 de acuerdo con la estrategia de servicio y lineamientos X
gubernamentales.

& TODOS PORUN
oo NUEVOPAIS
brartobhaiiere

-
N
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