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Una experiencia sobre Clima Laboral

“Ni para los trabajadores existen jefes con 100% de sentido humano...ni para los jefes
existen trabajadores 100% capaces y competentes”
Tampoco existen servidores 100% perfecto ni habra un cliente 100% agradecido

Tenemos muchas cosas buenas

La mayoria de los jefes pero solo unas bobaditas para

ordenan y controlan sin La mala relacién entre el jefe y el corregir :
preocuparse por la colaborador aumenta en un 20% la O Envidia
calidad de vida de sus rotacion de personal, le resta un  Soberbia
colaboradores, sus 50% de efectividad a la 4 Odio
. . capacitacion, un 80% a la d Pereza
eXI.genCIaS 0 sus motivacion y un 70% de baja en la (d Sacaculismo Estratégico
necesidades LA MALA productividad.
RELACION CON EL JEFE Y JEFES
EL MAL CLIMA LABORAL INQUISIDORES/TRABAJDORES

es el ppal motivo de las INFELICES

renuncias en el mundo.




1.- LA ATENCION AL CLIENTE INTERNO EN LA CORPORACION ES

EXCELENTE BUENA REGULAR MALA

2.-LA ATENCION AL CLIENTE EXTERNO EN LA CORPORACION ES

EXCELENTE BUENA REGULAR MALA

3.-DOS COSAS QUE YO HARIA PARA QUE L ATENCION AL CLIENTE
INTERNO Y EXTERNO SE MEJOR SON

A.-
b.-

4.- EN LA CORPORACION ME SIENTO:

FELIZ MAS O MENOS MALANGAS



EL SUBPROCESOS PARA EL DESARROLLO HUMANO DE LA
CORPORACION VENDE LOS SIGUIENTES PRODUCTOS Y SERVICIOS

Situaciones administrativas
Liquidacion de Prestaciones
Tiempo Extra

v" Nomina todos los servicios asociados a ella

SERVICIOS DE CAPACITACION
_ _ RECREACION Y DEPORTE
] Bienestar Social INCENTIVOS

DOTACION

Salud ocupacional y todo
lo relacionado con el
¢ Seguridad y Salud en ramo ( atencién en
el Trabajo accidentes, examenes
médicos, mantenimiento
de comités, politicas de
ambiente sano de trabajo

Vende certificados...
> GERENCIA OPERATIVA DEL CHUZO NOS HACE LA SEGUNDA EN TODO Y
A TODOS



Plataforma Estratégica del
Subproceso de

Gestion para el Desarrollo Humano

Objetivo: Producir un conjunto de acciones coherentes y encadenadas que se
relacionen directamente con la administracion de Recurso Humano Corporativo con
Impacto directo sobre:

1.- Clima Laboral

2.- Capacitacion y Formacion Permanente (pertinente y conducente)
Compromiso con la Mision y la Vision Corporativa.

Cultura ciudadana y Atencion al Cliente.

Filosofia de Servicio (Vocacion Organica-Personal- Corporativa)

3.- Politicas de Bienestar e Incentivos Institucionales.

Tres lineas estratégicas y dos Programas de
Formacion Permanente



Objetivo General

Proporcionar 3 los participantes los
conceptos biasicos para lograr que F

atencion vy el servicio Jue se brinda 3
los clientes sean de calidad excelente.




Objetivos especificos.

Cﬂmprender los factores cque hacen p-::-sil::-|e |5
Inteqracion d €l ser y como inciden en el tral::-a‘-:-
que desempeﬁan. Buscando un desarrollo
profesional y personal.

Cﬂmprender los conceptos claves sobre el ciclo
de servicio.

Practicar el codigo de calidad en el servicio de l3
ehtidad.

Fomentar urna actitud positiva de servicio para
dar excelencia.



Realmente el motor de nuestra corporacion es que haya quién
consuma nuestros productos: Cuando la competencia es perfecta el
cliente puede elegir de muchas opciones y hasta volverse exigente




Estrategico

\ Cultura del Servicio y
Atencion al Ciudadano

Direccionamiento
Estratégico

X

Comunicaciones j
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Ordenamiento Ambien-\ Ges’rién d?l Conoc.ir:nien—\\ Acciones .Direcfcs para
tal del Territorio toy la mf.ormeClon el Manejo _de| Medio
il Ambiental - ) Ambiente
Control de los Recursos Educacion Ambiental V\‘
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Gestion para el
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Resiliencia,
clave para un
liderazgo exitoso




INTELECTUALMENTE COMPETENTE

Tiene capacidad para tomar decisiones libres,
auténomas y responsables .

Tiene capacidad de discernimiento.

Tiene Capacidad para acoplar los avances de
Su ciencia a su patrimonio intelectual
 Tiene Claridad en el manejo y administracion
de sus emociones

Basura Emocional
Inteligencia Emocional
Equilibrio y Autocontrol

ESPIRITUALMENTE COMPETENTE

* RESILIENTE

* RESPETUOSO DE LA DIFERENCIA

* COHERENTE

* PRACTICANTE DE LOS VALORES SOCIALES
IMPERANTES.

* ADAPTABILIDAD A LOS DIFERENTES ESCENARIOS
DONDE LE CORRESPONDA INTERACTUAR

* PERSONALIDAD EN EQUILIBRIO (EGO,ALMA Y SELF)




1.- Los equipos resilientes superan las barreras de las diferencias sin

afectar el “ De los miembros
del equipo

2.- Los equipos resilientes comparten la mision y la vision del
equipo y la conjugan con las personales . (estructura monolitica)
3.- Los equipos resilientes carecen de espias en su interior.

4.- Los equipos resilientes hacen del conflicto una fortaleza

5.- Los equipos resilientes solo tienen lider en los momentos de
verdad.






LIDER

“Un Lider elogia en }oééliw y vegaia
en privado...covvige sin ofender y
ovienta sin humillay”



“El doctor Pancho Bananas

~dL
fue nombrado Gerente ..." xr
P ¢

“Nada sobre esta tie
puede detener al hombre
que posee la correcta
actitud mental para lograr
su meta... Nada sobre esta

Un optimista ve
oportunidades en
toda calamidad. Un

ti p g : pesimista, ve
. Pucde ayu s calamidades en
hombre con la incorrecta .

X d @ toda oportunidad.
actitud mental para llegar

a su meta”. . '

&
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Diferencias entre Jefe y Lider

Liderazgo por Autoridad Liderazgo Esencial
- Existe por la autoridad. - Existe por la buena voluntad.
Considera la autoridad un - Considera la autoridad un
privilegio de mando. privilegio de servicio.
- Inspira miedo. - Inspira confianza.
- Sabe c6mo se hacen las cosas. - EnseRa como hacer las cosas.
- Le dice a uno: Vaya!. - Le dice a uno: Vayamos!.

- Mangja a las personas como - Reconoce la importancia de las
fichas. personas.
- Llega a tiempo. - Llega antes.

- Asigna las tareas. - Da el ejemplo.



Las Disfunciones en los Equipos de Trabajo

Falta de confianza,

\-_N - °
: . —Femaqr al conflicto,
Falta 'de-c?ﬁhsr_qmi_s:g@_

Falta de responsabilidad
Deshtencion a los Resultados.
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SE Y/ERLE

2\ CON;
- GUSTO

8l_]

"PREOCN

"PUEDO LOLR—Z

“LO HACE A PROPOSITO" "POSIBLEMENTE NO SE HAYA DADO CUENTA
DE LO QUE HACE ME MOLESTA"



2. La motivacion intrapersonal hacia el
trabajo

87%de los empleados no ven ningun otro
sentido en su trabajo que ganar su sueldo
mensual 2.871.000

Solo 20%de los empleados sienten que sus competencias y fortalezas
estan en juego cada dia en sus puestos de trabajo. 660.000

74%de los empleados pasan el dia mirando sus relojes y no
ven la hora de volver a sus casas 2.442.000



Posiblemente muchas cosas les afectan
como Comunidad Laboral

que Ios rodea- probablement_ i
no se emitirian juicios ]
sino - sélo reconocimientos.

EXCLUSION
>
> l o
gr >
*C
SEGREGACION

INTEGRACION

INCLUSION

Estrategia
Funcional \

) IMP[IRTANTE
NOES i

loque SEPROMETE, @A
SIND B e

L0 QUE SE CUMPLE. R

Producto

A.




Que en cada estacion de trabajo haya u.n\

Ser Humano Eficiente, alguien que sea GENTE...Que sea

un instrumento de paz.




Diferentes factores inciden en el buen o el mal clima laboral

] Sindrome de Servidor Publico
(burnout)

 Mi propio yo

S

2

N (¥~
i

\ S~ |
Kl ]

N7 Nt

-
Todo ese conjunto de
relaciones, interacciones
Y mejores practicas
desde la junta directiva
hasta el jardinero de la
institucion que crea valor,
perdura en el tiempo y
consolida cultura
organizacional

/Z /7\VQE modelo de Gobierno
¢ 2 7/ Corporativo que implica Poder
A~/ Autoridad y Liderazgo

] El mal de Transferencia

1 Mi dominancia cerebral

PUES BIEN POR L0S DOS 6NO?
DIGO, A MI ME DA IGUAL

PFF, YASUPERALD
TO ESTAS FOR ENCIMADE
ESE INTENTO OE ERSON

MAALDITOS JAJOS DE PUTAAAI
IKE 5€ CREEEEEN???1 L05 000010,
(UALA SE MUERANNNIII

O Ideologia

de cada
Servidor
Religiosa Politica
Social Laboral

“Hemos aprendido a
volar como los pdjaros, a
nadar como los peces;

pero no hemos
aprendido el sencillo arte
de vivir como

hermanos”.



AUTO
onsciencia, Elogi
Control, Estima

Correccion PERMA
LIDERAZGO ESENCIAL Y.
LIDERAZGO SITUACIONAL motivacion . ESTRATEGIAS
PODE‘;:::EL?\::)'DAD CAmo contrarrestar MINPIEII}lIJVII_ﬁ o
FELICIDAD CORPORATIVA - lmeteEmEe
PAZ INTERIOR incidentes de un mal PNL
clima laboral AXIOLOGIA APLICADA

Leyes del espiritu

Desapegos El poder en la humildad
Comunicacion La autoridad en el respeto
La responsabilidad en el

equipo



Construir una matriz de aspectos positivos
y funcionales de la organizacion, descubrir

Descubrir las fortalezas.
Dialogo ciclico con los colaboradores | Cuatro ritos para centrarse en lo .
Priorizar lo positivo/ lo negativo importante. Lideres
Practica budista de 2500 afos: priorizar{oiaboradores
ATENDER Lo 1 todos. Aprender a decir NO
Prestar atencion momento por momento LO QUE Practicidad y sencillez en HACER.
a pensamientos, emociones, sensaciones REALMENTE IMPE)RTA
corporales y ambiente circundante sin Vivir sanamente: Respeto por el
juzgar en principio su bondad o su s RUTINAFISICA | cuerpo, por lo que se come,
maldad. dormir adecuadamente y
cualquier forma de ejercicio.

* RUTINAESPIRITUAL ———— Oracién con caridad (Chopra)
Meditacion

E : O/ RUTINA DE RESPIRACION———— \lejora la capacidad de pensar

Estabilidad Emocional

. e RUTINA DE INTERACCION PERSONAL que ayuda a mejorar la
mindfulness concentracion, aumenta

la felicidad vy facilita
la toma de decisiones



Mision

~ Vision
Sonar Quien no suefia con una empresa mejor deberia dar un paso al Principios
costado
Valores
Disenar AUTOCRATICO-DEMOCRATICO-HOLISTICO-MINDFULNESS-CENTRADO EN

SOLUCIONES- ZEN. (ESTILOS DE COACHING)

Sello personal

del lider
Plan de accion basado en la informacion levantada con el

IMPLEMENTAR equipo y un claro concepto de colectividad.

REGRESAR EL TRABAJO A LA GENTE... el trabajo de la 4reas debe ser una tarea colectiva con

masa critica y delegacion de funciones se opone a la autosuficiencia y genera confianza.
Enfrentar constantemente

Angeles y Demonios

La gente es mala hasta
La gente es buerla hasta que se que se arregla (el favor de
dafa decirle que es
malo...alguien lo tiene que
asumir)

El reconocimiento vy el
control alguien lo tiene que

asumir Estilo del coach y su estrategia de coaching






o5 cuatro diferentes seres:




Consideraciones para manejar el

CARISMA .ﬁ Liderazgo Esencial
DECRETO ™ _-é Liderazgo Situacional

Poder

DESVIA O DERIVA EN IDENTIDAD ENTRE EL SER
Y EL HACER

ORGANIZACION PROACTIVA

TRABAIJO EN EQUIPO

FUNCIONA CON EL EJEMPLO

DESVIA O DERIVA EN SOBERBIA,
RESENTIMIENTOS, TRABAIJO
UNITARIO
MEIMPORTAUNCULISMO Y
SACACULISMO ESTRATEGICO



oberbia

Soberbia (del latin superbia) y
orgullo (del francés orgueil), es un
sentimiento de valoracion de uno
mismo por encima de los demas.

a soberbia es una discapacidad que suel
afectar a pobres infelices mortales que s
encuentran de golpe con un
miserable cuota de poder.

Soberbia

* “T.a soberbia no es grandcza sino hinchazon:

y lo que esta hinchado parece grande pero
no esta sano.”

José de San Martin
(1778 - 1850) * "Donde hay soberbia, alli habra ignorancia;
mas donde hay humildad, habra sabiduria™

Salomon. (970-931 adC) Rey de Israel
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El per {6h se me hace ;ac"’" O 5‘/NTO’

muy Ificil porque \nitud R rcion s

' consecuencia de ser
el S/ feliz... .alguien puede
historia decidir hacerme dafio
pero finalmente soWo
qmen decide cuahto

cora
del ot

5.20a11.40



elations+ eaning chievement




1.- porque otros seres vivos abusan de ellas .
. . . . Preguntas Necias

como las abejas, los zanganos, abejorros y los picaflores...

2.- Porque otros seres vivos cuando realizan sus actividades

pasan por encima de Ellas y las aplastan

3.- Porque, a pesar de su belleza, algunos seres

no gustan de ellas y las maltratan. Por que razon

se marchitan

4.- Por.las adversidades del clima que le hacen pesado nuestras
el ambiente. :

vidas en las
5.- Porque ellas se meten en ambientes donde empresas
no caben y se quedan sin espacio afectando el donde

espacio de las demas flores. .
trabajamos

6.- porque hay “bichos malos” que se aprovechan
de ellas, algunos se las comen, otros las absorben.

7.- Porque algunas nacen con problemas para
mantenerse en equilibrio y armonia con el ecosistema.




— “‘

A ver... A VERDUES...

..Vamos a un lugar (ranquilo a conversar,

. y a tratar de ponernos de acuerdo
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Politicas de Atencion al Usuario

Las politicas de Atencion al Usuario
en la Corporaciéon Auténoma Regional de Caldas
CORPOCALDAS, son:

1. La atencion al usuario se realizara con cortesia, con total respeto a la dignidad humana, buscando
siempre la colaboracion al ciudadano a quien reconocemos como eje central de nuestro quehacer
diario.

2. Los usuarios obtendran de parte del servidor publico de Corpocaldas unarespuesta a su solicitudo
inquietud; en ningun caso debe retirarse de la entidad sin una orientacion precisa sobre el servicio
requerido.

3. Los servidores publicos de Corpocaldas que por la naturaleza de su cargo atiendan directamente a
los usuarios deberan tener un conocimiento amplio y suficiente acerca de los servicios que ofrece \a
entidad, procurar una excelente presentacion personal y desarrollar habilidades de comunicacion

asertiva con miras a brindar un excelente servicio ala comunidad.

4. Lacorporacion estableceraestrategias tecnolégicas para facilitar al usuario el acceso a sus
servicios.

5. Todos los procedimientos de la corporacion seranrevisados, mejorados permanentemente y
divulgados al interior de la misma para su conocimiento general.

6. La §tenci6n de los_; usuarios de Corpocaldas sera durante el horario de trabajo establecido para la
entidad y cualquier cambio debera ser suficientemente divulgado con anterioridad.

7. Lacorporacién establecera programas de mejora continua en la busqueda de simplificar tramites \/
dar respuesta oportuna a las necesidades de los usuarios

d, $  , 7




El servicio no es un programa, es un compromiso de todos.

Es nuestra actitud hacia el cliente expresada en acciones que nos

ayudan a satisfacer sus necesidades, y deseos para lograr su
fidelidad.

“Usted nunca alcanzara un punto en el que
no esté trabajando para alguien, asi que por
favor aprenda a ser bueno para eso” Crosby

Ese alguien
siempre sera
su cliente




DEFINICIONES

Que es un derecho de Peticion:

Que es una Queja? Una Queja es una expresion que denota
E “articulo 14 del decreto 1437 de 2011 |
f: “Paragrafo. Cuando excepcionalmente no .

molestia, disgusto o dolor. Cuando una persona o ser vivo
fuere posible resolver la peticién en los | | reciben un golpe o es agredido fisica o moralmente, la respuesta
P plazos aqui sefialados, la autoridad debers gue este da es una queja inmediata con el fin de repeler y evitar
. f . . ~ .
informar de inmediato, y en todo caso ||| o 4ars Una queja puede ser expresada de muchas formas, de
antes del vencimiento del término . - )
P cialado en Ia ley, esta circunstancia al ' | | forma oral, presenta caracteristicas de enojo, donde las palabras
d interesado expresando los motivos de la | | utilizadas pueden ser ofensivas o expresen dolor por el dafio que
e demora y sefialando a la vez el plazo. |1 a5 |3 raz6n de la queja. Pueden ser escritas, esta mas que todo

razonable en que se resolvera o dard , i ) :
S esmuEsE, @ avel Mo pedd oeeder o || es comun en entes o instituciones gubernamentales en donde se

S| doble del inicialmente previsto” ) | | emiten quejas y protestas por el incumplimiento de algun pacto
partcuiar o clausula.

Qué es un Re ciben como
gara ntias que | Los recursos de reposicion y apelacion deben interponerse por escrito en la ‘ir sobre las

I i diligencia de notificacion personal o dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a
ecisiones ton ella, o a la notificacion por aviso o a la fecha en que se efectud la anotacidn en el nen, ya sea
por parte de | registro respectivo, segun el caso. | ObJEtO de

obtener su rev | * uacion.



le peticiones verbales. Todas las autoridades deberan centralizar en
aeticiones que se les formulen verbalmente en forma presencial o no
presencial y debe ser & aocimiento idoneo sobre las competencias de la entidad. Las
autoridades deberan centra . iente, la recepcién y constancia de radicacién de las
peticiones presentadas telefdnicanic a5, deberan habilitar los medios, tecnolégicos o
electrdnicos disponibles que permitan la re s en los términos y condiciones establecidas
en la ley.

Centra
una sola oficina 0 ©

conocimiento de una autoridad, unos hechos que considera pue
procedimiento irregular de quien tiene que cumplir un deber.
la denuncia es un derecho y un deber




Politicas de Atenciéon al Usuario

Las politicas de Atencion al Usuario
en la Corporacion Autéonoma Regional de Caldas

CORPOCALDAS, son:

La atencién al usuario se realizara con cortesia, con total respeto a la dignidad humana, buscando
siempre la colaboracién al ciudadano a quien reconocemos como eje central de nuestro quehacer
diario.

.~ ‘ * - (




— EN CUANTO ABRAN
ENTRAMOS TODOS

Los servidores publicos de Corpocaldas que por la naturaleza de su cargo atiendan directamente a

los usuarios deberan tener un conocimiento amplio y suficiente acerca de los servicios que ofrece \a
entidad, procurar una excelente presentacion personal y desarrollar habilidades de comunicacion
asertiva con miras a brindar un excelente servicio ala comunidad.

La corporacion establecera estrategias tecnolégicas para facilitar al usuario el acceso a sus
servicios.



Todos los procedimientos de la corporacion seran revisados, mejorados permanentemente
divulgados al interior de la misma para su conocimiento general.

La atencion de los usuarios de Corpocaldas sera durante el horario de trabajo establecido parala
entidad y cualquier cambio debera ser suficientemente divulgado con anterioridad.

1ejora continua en la busqueda de simplificar tramites Yy
de los usuarios




NCOrDO 3§ ecesiades
USuaros y ludadanes  log
Doyeelos sttucionales, enendo

o1 CUBnta a ision de semvicio
(0, Mediano yargo paze

Aplica los conceptos de no
estigmatizacion y no

discriminacion y genera espacios
J lenguaje incluyente

DESDE EL ESTADO

Dirigir las decisiones y acciones a la
satisfaccion de las necesidades e
intereses de los usuarios (internos y

externos) y de los ciudadanos, de
conformidad con las
responsabilidades publicas
asignadas a la entidad

Escucha activamente e
informa con veracidad al usuario o
ciudadano

Valora | afiende [as
necesidades y peficiones de los

Usuarios Y de los cludadanos de
forma oportuna

ESIa0IE Mecansmos para
CONOCET 28 necesidades ¢

s d s Usuanos
(udaanos




¢Porqué se pierden los clientes?

W1 9 Porgue se mueren. = a
B 504 FPorgue se mudan a otra parte. l_llenl'_e L

B - 0f PForque se hacen amigos de otros.  primero

B 5 04 Por los precios bajos de |a n:m::urru:n:ete‘rﬁ?L '

W, 0% FPorlamalacalidad de los DFDdUCtGS?\EWICIDS




Ante cualquier pregunta o duda, los empleados dan Los empleados son pacientes y no pierden los
explicaciones comprensibles buenos modales aunque el cliente le plantee
preguntas ilégicas o tontas

Los empleados concentran su atencion en el . .
cliente y sus asuntos, mostrando una actitud _

cordial en el contacto inicial y la despedida

Corto tiempo de espera de los clientes, desde el

— Glen e S e 4
salen

Estética agradable de las oficinas (interior y Mobiliario funcional y moderno que brinde un
exterior; disefio y decoracion) aspecto de orden y cuidado en las oficinas

Que cuando tenga una necesidad sienta que tiene aliados que no
haran mas dificil su situacion

La informacidn suministrada esta orientada en
beneficio de la solucidon de la N. del cliente
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7 Pecados capitales del
sSEervICIO.

-
Robotismo ?

Inflexibilidad

Evasivas

-
[g’ .
e ————————



ACUERDOS FUNDAMENTALES

1.- Mi cliente es la persona que utiliza lo que yo genero, lo que yo tengo, lo que
yo hago en mi estacion o puesto de trabajo.

2.- Todo lo que yo hago en mi estacion de trabajo, debe ser un insumo para los demas.

3.- Lo productos que cada un@ de nosotr@s generamos en nuestras estaciones de

¢ *
Trabajo son insumos que componen & Gaa&ﬂa ae 52/094“0, es

decir sirven para algo, si no es asi, estamos gastando inutilmente nuestra energia.

4.- En una cadena de servicio cada un@ de nosotr@s desempefiamos un rol de
doble via...somos clientes y servidores de manera simultanea.

5.- Nada de lo que yo genero desde mi estacion de trabajo de trabajo debe estar
por fuera de la cadena de servicio.



“No es el empleador quien paga el salario. Los
empleadores solo manejan el dinero. Es el
cliente quien paga los salarios”. Henry Ford.

“Aunque a tus clientes no les guste que les

Cuanto mads espere el cliente, mas dificil es des un mal servicio, a tu competencia si”’. Kate
producir excelente servicio”. William H. Zabriskie.
Davidow.

La percepcion del cliente es su realidad. Kate

No voy a quejarme simplemente no Zabriskie

volveré...

Buen servicio al cliente cuesta menos que al Los buenos lideres deben primero ser buenos
mal servicio al cliente. De Sally Gronow servidores. Robert Greenleaf

La percepcion del
buen servicio es
universal




EL SERVICIO NO SE
ENSENA...ES UNA
CONSECUENCIA DE SER
GENTE Y DE TENER
CONSCIENCIA DE QUE SE VIVE
EN UNA COMUNIDAD




Sirve tantas veces Puedas,

entodo lo que Pueclas,

a todos 05 que Puedas.
Lucas 22:25-27



i \OV

. ‘Q < Se llama vision a la capacidad de interpretar %, |
Fy nuestro entorno con fantasia para empezara ,_
\\ F sonar a partir de él. r

La vision se realiza formulando una lmage:l ‘ Una vez que se tiene definida la visién de la ‘

ideal del proyecto y poniéndola por escrito, a  entidad, todas las acciones se fijan en este punto y

fin de crear el suefio (compartido por todos las decisiones y dudas se aclaran con mayor
los que tomen parte en la iniciativa) de lo que facilidad. Todo miembro que conozca bien la vision
debe ser en el futuro la entidad. de la organizaciéon , puede tomar decisiones acorde

con ésta.
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5.1. MEGA META AL 2031
“ Al 2031 Corpocaldas serd el principal promotor del desarrollo sostenible del 1em10no
para el blenesfor de las generaciones presentes y futuras”

5.2. PROPOSITO SUPERIOR
“Contribuimos al desarrollo sostenible del territorio, a través de la conservacion y Uso
racional de los recursos naturales y el medio ambiente en el departamento de

Caldas, mediante la aplicacién de las normas y politicas ambientales, la modermzcx -
cidn institucional y el fortalecimiento de la cultura del servicio hacia nuestros grup )

de lnferes con un talento humano comprometido y calificado”

5 3 OBJETIVOS INSTITUCIONALES
1. Acercar la Corporacién a la gente a través de escenarios de didlogo soc:|<:ﬂ =
2. Impulsar acuerdos sectoriales para el crecimiento verde de los sec’rores produch—

VOS.
3. Desarrollar gestion ambiental diferencial en los territorios de las minorias &étnicas.
4 Desarrollar un sistema estratégico de comunicaciones pard consolidar relaciones
colaborativas con las comunidades y demds grupos de interes. : 7
-~ h oum ESp S
24/10/2¢
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Se llama Mision a la capacidad de interpretar
nuestro entorno en tiempo presente el que
hacer y el saber hacer

Es la razdn de ser de la Entidad , el
motivo por el cual ella existe. Asi mismo
es la determinacion de la/las funciones
basicas que la entidad va a desempeiar

La mision es un importante elemento de la
planificacion estratégica porque es a partir
de ésta que se formulan objetivos
detallados que son los que guiaran a la
organizacion



ine remenfor la satisfaccion en el servicio a clientes infernos y ex’remos.
7. Gestionar los proyectos emblematicos hacia el desarrollo sostenible derlf
8 Definir e implementar el modelo de gestion financiera de la Corporocnon
Lo Desorro”or la gestion esfro’reguco del ’rolem‘o humc:no

L] Dfsenor € Ihplementar un sns’remc:: de gestion del conocimiento.
12, Integrar y desarrollar los Sistemas de Informacion

CAPACIDAD ORGANIZACIONAL




El término capacidad organizacional se refiere al uso
de datos en una entidad para facilitar la toma de decisiones.
Abarca la comprension del funcionamiento actual de la
institucion, bien como la anticipacion de acontecimientos
futuros, con el objetivo de ofrecer conocimientos para
respaldar las decisiones empresariales y prestar un BUEN

| |

Tiene que ver con la posibilidad
de atender BIEN las necesidades y
requerimientos de sus clientes o usuarios

Calidad Prontitud
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¢ COMO HACERLQ?
QUIERO HACERLO

MOTIVACION PERSONAL

NO PUEDO HACERLO

oy ?

. EN QUE ESCALON ESTAS COLOCADO H

E

-~



Co onseguir un buen
amk e de trabajo?

* 6. Mantente p& a de los comentanos.
Abstente de part 2N conversaciones mal
Intencionadas ace 2 terceros. Si necesitas
decirie algo aun co nazlo de frente.

/7. Fomenta la cooperzs Para que las
responsabilidades sean C rtidas y se
ejercite |la participacion, de 3s tareas
posibles en las personas q puedan
cumplir. Lograras que todos ¢ AN agregar
valor con sus acciones.




~ Por los vampiros de
energia



No confabularse paré
acer ambientes

i |I"

ol

1

La falta de
motivacion incide
directamente en
el rendimiento de
los equipos de
trabajo y sobre la
atencion al
cliente, esto se
convierte en toda
una limitacion...
pero puede ser
superada .

y







5 — Esta actitud limita 1 - Como me siento mal

mis posibilidades de en &l trabajo, llego tarde
AsSCenso v mi parmaneancia
an la empresa

4 — CoOHmMmo cometo \“\ 2 — Cuando llego
errores trato de no - tarde me reprenden
tomar compromisos

— Cuando me
reprenden me siento
peor y me @quivoco



Es el punto preciso y esencial del acto de
servicio
En donde se juntan expectativas y realidades-

transaccion

El producto o el servicio e 1
exitosa

Coherente con la atencion
Con la calidad que el cliente
requiere

No hay identidad entre
El producto y la calidad y
Todo empieza a Chocar con
La expectativa del cliente

estelar
amargoso



LENPAQUE EL SRVICO COMOPRoDucro
T%VER T

=




Cumplale con
el producto el
servicig

Lo que mas se
recuerda es lo ultimo
qgue ha pasado

Sea cordial y demuestre y haga:
1.- Estar a gusto con la visita
recibida
2.- Levantese y llével@ hasta la
puerta.
3.-Cuéntele que siempre le estara
esperando



ACUERDOS PARA

LA SANA CONVIVENCIA
EN CORPOCALDAS

RPOCALDAS

WA aeru Bagors @ O

A trhe o s o Dene rwte Dealar ibe



SIETE PILARES DE /CE)RPOCALDAS

‘ NUESTRA CULTURA SOY YO, ERES C;’O'j("egAEL:és
ORGANIZACIONAL :
TODOS

CORPOCALDAS
SOY YO, ERES
TU, SOMOS
TODOS

CORPOCALDAS
SOY YO, ERESTU

SOMOS TODOS
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SOY YO, ERES
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Construccion de ©IntuitivaConsultores. Sinergia y cultura organizacional Corpocaldas



