/a del Monje

. \ % e}]ﬁ”. \A\_, _____

“Corﬁé seres 08
humangs'somos \\
Dna equivocacion #
\del Unlverso




Gerencia del Servicio “Integrando el
SER con eLHACER"

» .t ,'
- 71.\1‘
-
- r’/ :




Percepcion de Atencion en las
P d I

CAR’s
1 Mala atencidon y desinformacion al usuario.
2.-Se piensa en términos generales que le estamos haciendo un favor al usuario.
3.- No existe la consciencia de solucionarle de manera efectiva los problemas a los
usuarios, por el contrario se le generan mas problemas, se responden
comunicaciones sin fondo ...no hay soluciones.
4.-Las instalaciones fisicas en muchas CAR’s no son las mejores ni las adecuadas
5.-No se escucha de manera atentay cortés a la gente

6.- No hay cercania con la comunidad se abusa a veces de la posicion dominante.

7.- Se nos olvida que nuestros usuarios y nuestros grupos de interés son los que nos
pagan el salario...son nuestros jefes...



O En las Corporaciones hay servidores que actuan casi como enemigos del
medio ambiente, que destacan por su indiferencia y poca asertividad frentea
las acciones de proteccion del planeta.

O Los clientes de las Corporaciones prefieren mantenerse en la ilegalidad que
hacer algun tramite de legalizacion de permiso o licencia en la Corporacidn.

O La encuesta Psicosocial ha demostrado un riesgo alto generador de gran
estrés laboral por causa de los estilos de liderazgo imperantes en el seno de
la CORPORACION, ello implica “PER SE” que estamos fallando como lideres y

como seguidores.

1 En las sedes secundarias falta mucha visibilidad de nuestras Corporaciones.



Politicas de Atencion al Usuario

Las politicas de Atencion a! Usuario
en la Corporacién Autonoma Regional de Caldas

CORPOCALDAS, son:

1. Laatencion al usuario se realizara con cortesia, con total respeto a lg dignidad humana, buscando
siempre la colaboracion al ciudadano a quien reconocemos COmo €je central de nuestro quehacer

diario.

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

requerido.

. Losservidores 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 la
entidad, procurar una excelente presentacion personal y desarrollar habilidades de comunicacion

asertiva con miras a brindar un excelente servicio alacomunidad.

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

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



Politicas de Atencion al Usuario

Las politicas de Atencion a! Usuario
en la Corporacién Autonoma Regional de Caldas

CORPOCALDAS, son:

5. Todos los procedimientos de la corporacion seran revisados, mejorados permanentementey
divulgados al interior de lamisma para su conocimiento general.

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

7. Lacorporacion establecera programas de mejora continua en la bisqueda de simplificar tramites y
dar respuesta oportuna a las necesidades de los usuarios



Nuestra CULTURA ORGANIZACIONAL esté orienta-
da a la consecucion de VALOR AGREGADO para
cada uno de los grupos de interés. Dentro de este
proposito, es esencial y hace parte de nuestro
"ADN ORGANIZACIONAL", atender bien al ciuda-
dano: orientarlo, asesorarlo y acompanarlo, espe-
cialmente en los procesos de LEGALIZACION Y
TRAMITES AMBIENTALES. Es nuestro deber lograr
que la LEGALIDAD AMBIENTAL, sea la mejor alterna-
tiva. Si pretendemos ADMINISTRAR LOS RECURSOS
NATURALES RENOVABLES, nos interesa conocer la
DEMANDA Y EL USO DE LOS MISMOS. Atendamos
con compromiso y responsabilidad a nuestros
usuarios, ofreciendo "SOLUCIONES Y NO NUEVOS
PROBLEMAS". El buen SERVICIO AL CLIENTE debe ser
una caracteristica esencial de CORPOCALDAS.

Corpocaldas

Corporacion Autonoma Regional de Caldas
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Muy dificil ser Mas facil ser
Senor@ Doctor@




No se interioriza el concepto de
cliente
Respuestas desobligantes

dos...

Se llega con un problemay se sale con
Agotamos los no antes de
decir Si
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Pero por que pasa esto...

Este malparido se va

PARA
SERVIRL
E CON
MUCHO
GUSTO

PEH ESTA SITUACION" “PUEDO LOG—

"LO HACE A PROPOSITO" "POSIBLEMENTE NO SE HAYA DADO CUENTA
OF LO NUE HACE ME MOLESTA"



Pero por que pasa esto...

ap b 4 Por problemas de

OF PrOR STiSSpEE o\ estructura Etica
estructura Personal

s Ambigliedad en

principios y valores
+** Abuso del poder y de

> Falta de Madurez
» Problemas de

o

autoestima —artr la autoridad
» Soberbia ** Deja de estudiar
> Ausencia de plan de N * Pierde el amory el
Vs Depresion por falta carifio por su ciencia
de reconocimiento % No se parece a lo que

> Desconocimientode
su rol en su vida

familiar laboraly  Una persistente y progresiva
social. cultura de muerte

hace



Que hacer entonces? Cual es la solucion?

ENTIDAD

Es el puenteentretuy
tu familia conla Pacha
Mama.

Es la fuente de tu
bienestar, tu progresoy
tu realizacion.

Es mejor madrugara
trabajar que madrugara
buscar trabajo.

Ella no es ni buena ni
mala...es ingenua en si
misma pero es

generosa. PAZ INTERIOR

QUIENES LA
DIRIGEN JEFE

O Un sujeto accidental que
alguien coloco ahisin tu
consentimiento

O Casi siempre un mal tipo

O Odioso, bipolar ,ignorante

U Obstaculo para tus suefios

Y para tus métodos de trabajo.
O Un gran necio, un estupido,
engreido, falso, enanoy
mentiroso que no tiene corazén.

PERO ESTA AHI, LO ESTARA POR
UN TIEMPOY NADA PUEDES
HACER.



A PESAR DE PERDER SIEMPRE POR K.O.
AQUI ESTABA NUEVAMENTE, DISPUESTO A DAR PELEA
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jPor su puesto

:Seguro que quieres . que si!
fntentarlo de nuevo? ﬁ




Sé que no es guapo,
pero algo tiene...




1.-Vivenciar le experiencia de SERVIR desde el fondo del
corazén humano.

2.- Conciliar variadas estrategias de servicio y atencion para
hacer de la visita de los clientes una experiencia agradable.

3.- Tomar herramientas basicas para entender que cada uno
de nosotros somos miembros de una cadena de servicio
en donde de simultaneamente actuamos como servidores
y clientes; ademas que hacemos parte de la de razon de
ser de nuestra CORPORACION



OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.- Descubrir cuales son los modelos comportamentales que
rigen la conducta individual de cada uno de nosotros.

2.-Descubrir laimportanciay conveniencia del trabajo en
equipo a traves de la practicaforense y simulacion de casos.

3.-Asumir a la CORPORACION como una opcion de vida

4.-Interpretar la ecuacidon de servicioy su relacion con la
vocacion de servir.

5.- Repensar un plan de vida(Pl) desde sus propias
condiciones de servicioy de frente a los clientes propios y
ajenos.



Un hombre y una mujer con una capacidad
de servicio Y de atencion excepcional

Un hombre y una mujer que valoren el tiempo de
Los demas.



SER Y HACER
SER + HACER = SERVICIO

Memoria de Servicio

Tacnicas Profesionales para Capaciacion

delServicio de Comedory Banguefes

. NADIDAD Centros de Dominio

FUENTE ACCION MISION
ENERGIA



Por qué lo que hacemos responde a

una vocacion?
SER + HACER = SERVICIO
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1% delap

1% de la poblaciény 5% del poder.

8% de Iz

25% de la pob

% dela

209

Porcentaje aproximadode la poblacién adulta que se n/este nivel: 0,5 %.
Tasa de poderque posee 0% (




Etiquetado: Christopher Hirata CI  cociente intelectual  Garry Kasparov  inteligencia

James Woods  Judit Polgar Kim Ung-Yong  listas Paul Allen Rick Roser  Sir Andrew Wiler

Stephen Hawking  Terrence Tao




Mientras muchos estan

/ en cama sofando \
suenos...otras estan en

la calle realizandolos...

En donde esta usted???

LOS SUENOS Y LA
REALIZACION PERSONAL
SE LOGRAN A TRAVES

DEL
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‘ Médico Gustavo Mendoza




LA CORPORACION DEBE SER UN
TEMPLO DE ECOLOGIA HUMANA Y
NATURAL



paradigma

EQUILIBRIO PROPORCION

AMOR EQUIDAD...

VALORES




Desequilibrio

LA

Desproporcion




CON QUE ARMAS
SE COMBATE LA DESARMONIA

una situacion o a alguien solo
para realizar mis deseos, aun
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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.



Resolucion de
CUALQUIER
COSA

La embajada rechaza el productdNjnal

Moliendo SUMAJESTAD -
- . EL CLIENTE
Ineficiencia




SOMOS SERES MARAVILLOSOS

UNICO E IRREPETIBLE CADA

Entonces dijo Dios: Hagamos UNO ES CADA UNO Y TIENE

al hombre a nuestra imagen y SUS CADA UNADAS.
semejanza y sefioree en los CON NECESIDADES BASICAS
peces del mar, en las aves de DE SUBSISTENCIA: (ERICH
los cielos..Y cre6 Dios al ser —, FROMM)

hombre a su imagen, varony EN ESENCIA LIBRE POR ESO
hembra los creé. / DETESTA LA REPRESION.

C‘orp,‘ocold'as_



BIBLIA

SER

DARWIN

Darwin entendio que toda poblacion consiste de
individuos ligeramente distintos unos de otros.
Las variaciones que existen entre los individuos
hace que cada uno tenga distintas capacidades
para adaptarse al medio natural, reproducirse
exitosamente y transmitir sus rasgos a su
descendencia. Al paso de las generaciones, los
rasgos de los individuos que mejor se adaptaron
a las condiciones naturales se vuelven mas
comunes Yy la poblacion evoluciona. Darwin llamoé
a este proceso “descendencia con modificacion”.
Del mismo modo. la naturaleza selecciona las
especies mejor adaptadas para sobrevivir y
reproducirse. Este proceso se conoce como
"seleccion natural”.



SOCIABLE POR NATURALEZA
g ’"\ DE AMARY ODIAR
ASCENDENTE

N EN SU PERMANENTE
. ﬁa« v

f ~v HOMB
PO LiTIC

Bt \WIREM JJER
“MENTOS

‘» O! SO (riey llora) )

,E/Es UN ANIMAL



ESQUEMA DE ERICH FROMM
LAS NECESIDADES Y SUS PROBLEMAS

INVOLUCION | NECESIPADES | EVOLUCION
EXISTENCIA EXISTENCIA
ANIMAL HUMANA

’4’5"7‘%””5/\’ RELACION | AMOR

DISCRIMINA FRATERNI

cion | ARRAIGO |5 ap

CONFORM/

pAD | 1pENTIDAD | NP /'\DDUA
GREGARIA

IRRACIONA )

oA | ESTRUCTURA | RAZON
CREATIVIDAD
PESTRUCTIVIDAD | TRASCENDPENCIA

“En el amor se da la paradoja
de dos seres que se
convierten en uno Y, 1o
obstante, siguen sient!a dos. 1
"gl amor infantil sigue €










El SER HUMANO y |la RELIGIOSIDAD
Jesus de Nazareth 4—’_|

Mahoma, krishna —)p
Buda

Un sistema cultural

. . de
RE...intensidad comportamientos y
. P practicas,

LIGIO...(LIGARE) amarrar — Etimologia cosmovisiones,

ética y organizacion
ON...Accion y efectos soq St

darle al ser humano
una respuesta a su
misterio existencial

Accion y efecto de ligarse
fuertemente con ...



“interpretaciones ”

s Asignarle un lugar geografico
al Cielo, Purgatorio vy al
Infierno

s*Darle caracter de pecado al
sexo.

s Darle a la tierra la calificacion
de ser un sitio de transito

**Darle a Dios el calificativo de
un ser castigador.

s*Adoptar unas creencias
basadas en una simbologia
judia

s*Adopcion de un codigo de
leyes egocentristas.

++Esta en todas partes y todo lo
ve y sabe.




“cambio de
paradigmas”
-/ opio GUERRA'WR '
: CORRUPCION |/




“ERRORES”

¢ Asignarle un lugar geografico
al Cielo, Purgatorio vy al
Infierno
s*Darle caracte
sexo.
s*Darle a |z
de ser de transito

basadas en una simbologia
judia

s*Adopcion de un cdédigo de
leyes Egocentristas

+*Esta en todas partes y todo lo
ve y sabe.

Nuevos paradigmas

> El cielo, el infierno y el
purgatorio son estados del alma

> Laperdicior er humano no

4,

Yy,

— M8 S/

— 6‘0 //b
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0 Sirve con
nteriorizar a

O Quien nt
amor no p
Dios.

U Los mandamientos y los
sacramentos tienen valor en
funcién de los otros seres
humanos.



La Filosofia
es como estar en un cuarto oscuro
buscando un gato negro.

La Metafisica

es como estar en un cuarto oscuro
buscando un gato que no esta ahi.

o

La Ciencia
es encender [a luz para ver que NS T 2 O
demonios hay en el cuarto. JESE-- SR

e
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Los Retos de la Razon %‘ " —r '




Ejemplos de Las experiencias de Dios desde el
fondo del corazén humano

5.
z(‘
-
v -

Birhan es unaninaetiope que se sirvio de simbolo para mostrar la
dureza del fenémeno de sequia que estaba pasando Etiopia



Las experiencias de Dios desde el fondo del
corazon humano
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MARIANITA CHIVIRICO

Una Experiencia de Dios









MARIANA CHIVIRICO CHAMAPURO




“HACIA UN PLAN DE
VIDA”

UN CONJUNTO DE PROPOJSITOS, ACCIONES ¥

ACTITUDES, PARA LLEGAR ASERLO OUE
OQUIERO SER...5U CHASIS ES UN MODELO
PREDETERMINADO QUE 5I1GO.
BIENAVENTURADOS
|
DIONISIO/ULPIANO

Corpocaldas




DIONISIO ULPIANO

1. VIVIR HONESTAMENTE.
2. NO DANAR AL OTRO.

3. DAR A CADA UNO LO SUYO.

Estos tres puntos citados estan acompanados de
sus conceptos sobre la ley, ya que esta sirve para
garantizar y guardar las buenas costumbres,
prohiben perjudicar al otro y le da y le protege a
cada uno lo suyo.



LA VIDA PUEDE VIVIRSE DE MUCHAS MANERAS ...PERO NUNCA DE CUALQUIER
MANERA







El humanismo, en el sentido amplio, significa valorar al ser
humano y, sobre todo, la condicion humana. Esta
relacionado con la generosidad, la compasiony la

preocupacion por la valoracion de los atributos y las
relaciones humanas.
El Humanismo se refiere a una gama de filosofias y
perspectivas éticas que ponen énfasis en el valor y las
acciones de los seres humanos, individual y colectivamente,

e s L v
l Pensamiento critico

Tres ejes Rectores Construccidn colectiva
. Ci del conocimiento
“* Humanismo —p 0

Prioridades Apertura reflexiva (C . 1)

% Conocimiento util Z' figbalo °°m°:fpéci°

. . e conv y aprendizaje

%* Excelenma personal Reinvindicacion social de
Lo publico

PERSONAS



EL SER HUMANO Y SU VIRTUD DE
REIR Y LLORAR

La risa es una manifestacion
producida por el organismo como respuesta
a determinados

A T m X

Un « ,
’
contagioso,

control
involuntario”
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Entre las orillas del dolor y el placer fluye el rio
de la vida. Solo cuando la mente se niega a fluir
con la vida y se estanca en las orillas se
convierte en problema. Fluir quiere decir
aceptacion, dejar llegar lo que viene, dejar ir lo
5 que se va.
Sri Nisargadatta Majarj

,Quc ¢s apego?

Forma especial v perdurable de

relacion "emocional” con una

persona especifica.

e Envuelve consuelo, agrado,
sosiego y placer

» La péerdida o amenaza de peérdida
de esta persona evoca angustia






Salud a carcajadas

La risa no sdélo tiene efectos beneficiosos sobre
nuestro estado de Animo sino que también actida
sobre el organismo aunque, eso si, no es una
terapia absoluta que cure por si sola sino que
debe utilizarse como apoyo a otras terapias

ante la enfermedad \




SU VOCACION
ORGANICA
SU

AMBIENTE

4

El dguila y la Gallina



de todas las cosas.
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Corpocaldas

Corpee ac sty Avtimarma Reg ol oe Collan



b).- El hombre y la mujer nacen
buenos pero la sociedad los

corrompe.
S/ ) 7\

Corpocaldas

» Regonad ¢




Por esta razon de la descompeosicién
de la sociedad y la corrupeion del ser
humano se tiemen gque buseca
mecanismos de defensa que se
desarrollan y evolucionan de acuerdo
eon el entormo mas inmediato y que se
convierten en arquetipos que impactan

la personalidad
por ejemplo: )

S N

Corpocoldos



Inocente

EGO

Buscador Destructi

ALMA

Si - MISMO




EJERCICIO ...Buscando el hombre y la mujer CORPOCALDAS

Reunidos por Equipos de trabajo determine una “receta” ideal para
“cocinar” el hombrey la mujer ideal de la CORPORACION
que responda a los requerimientos de la institucion. Para ello tome
cantidades segun la receta que crea debe cocinar de cada uno de los

modelos vistos midiendo por tazas. Por ejemplo, dos tazas de gobernante etc.

Pero si coloca dos tazas de gobernante, por ejemplo, ya este nimero queda
agotado y no puede repetirse en otro.
Mago

/ Bufdn

SN Inocente

Corpocaldas Huérfano

Coperacstns Autimarmy Regonad oe Cabsan B i e n h e c hor
N\ Guerrero

Gobernante
Sabio

=
—




