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INTRODUCCION

El Instituto de Valorizaciéon de Manizales, ha buscado a través de la formulacién de las politicas
de gestion y desempefio institucional, generar una cultura de servicio al ciudadano confiable,
participativa y segura, razén por la cual la implementacién de la Politica de Servicio al Ciudadano
al interior del instituto, es esencial bajo los principios del Modelo Integrado de Planeacién y
Gestion - MIPG, establecido por el decreto 1499 de 2017 y las normas que regula la planeacion
y el direccionamiento estratégico en nuestro pais, esta politica se desarrolla en el marco de la
dimension de gestidn con valores para resultados, que contempla lineamientos de transparencia
activa la cual consagra el acceso a la informacion publica, como un derecho fundamental, que
tienen todas las personas para conocer de la existencia y acceder a la informacién publica que
se maneja dentro del INVAMA.

La politica de servicio al ciudadano, tiene un enfoque transversal a todas las dimensiones de
Modelo Integrado de Planeacién y Gestion, lo que facilita las relaciones y la interaccion de los
ciudadanos en general, con la administracién publica de conformidad con los principios y reglas
previstos en la constitucién politica y la ley, garantizando el cumplimiento de sus derechos,
mediante la prestacion de un servicio oportuno y eficiente, a través de la recepcion y tramite de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la comunidad, con un trato digno al ciudadano y
usuario, siempre orientado a la satisfaccion de sus expectativas y necesidades, garantizando la
transparencia, eficacia y accesibilidad de la informacién publica, a través de los canales
establecidos para Atencion al Ciudadano dentro de la entidad.

JUSTIFICACION

El servicio al ciudadano debe pretender lograr la satisfaccion de las necesidades de todos los
ciudadanos, de tal manera que se genere valor publico y se cumplan cada una de las funciones
misionales de la entidad, consolidando con ello la institucionalidad del gobierno nacional. Asi
mismo, comprende la necesidad de resaltar la importancia de la participacion ciudadana en
decisiones de impacto de la institucién, y asi validar la gestién publica que realiza con miras al
cumplimiento de las practicas de buen gobierno dentro de la misma.

En consecuencia, cada servidor publico del INVAMA cumple un papel fundamental en el servicio
al ciudadano, al estar facultados para proporcionar informacion de los diversos procesos,
procedimientos y servicios ofrecidos, recibir las peticiones de los usuarios, publico en general y
procesar la informacién resultante, dado que sus acciones y actitudes son la imagen de la
institucion frente a la ciudadania.

Dado esto, los servidores que tengan contacto con el ciudadano y quienes cumplan funciones de
atencion al publico, deben percibirse como un solo ente, cuyo principal objetivo es el de atender
y brindar un servicio que satisfaga al ciudadano y brinde soluciones a cada una de sus
necesidades.

3. ANTECEDENTES
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El INVAMA ha realizado acciones concretas en mejorar el servicio que ofrece a los
ciudadanos, de tal manera que se cuenta con una ventanilla tUnica de atencidn de las
necesidades que tienen a fin de poder satisfacerlas de manera completa. Asi mismo, se
tienen herramientaspara obtener informacion de retorno del servicio brindado mediante
encuestas de satisfaccion del servicio y atencion a las PQRSD.

DESCRIPCION

Dentro de los fines esenciales del Estado se encuentra servir a la comunidad, razén por la cual,
la implementacion de la politica trasciende de la atencién oportuna y con calidad de los
requerimientos de los ciudadanos y usuarios; su cabal cumplimiento implica que la organizacion
publica oriente su gestion, a la generacion de valor publico y garanticen el acceso a los derechos
de los ciudadanos y sus grupos de valor respectivamente.

En el afio 2013, el documento Conpes 3785 adopté el Modelo de Eficiencia Administrativa al
Servicio del Ciudadano definiendo dos areas de intervencién principales: la ventanilla hacia
adentro y la ventanilla hacia afuera, incorporando en cada una de ellas componentes o lineas
de trabajo, que debian fortalecerse al interior de las entidades para mejorar la efectividad, la
colaboracién y la eficiencia de las mismas, y sus capacidades para atender oportunamente y con
calidad los requerimientos de los ciudadanos.

Dicho Modelo de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano se actualiza y articuta con el
nuevo Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG en el afio 2017, dado que este ultimo,
integra los Sistemas de Desarrollo Administrativo, Gestion de Calidad y de Control Interno en un
tinico modelo que se constituye en el marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer
seguimiento, evaluar y controlar la gestionde las entidades y organismos publicos con el fin de
generar resultados que atiendan, los planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y
problemas de los ciudadanos con integridad y calidad en el servicio.

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion retine entonces todas las politicas de gestion y
desempefio institucional, cuya implementacién permite que las entidades alcancen sus objetivos
misionales y generen valor publico; entre ellas la Politica de Servicio al Ciudadano, que se
desarrolla en la dimensidn de gestién con valores para resultados, pero que, como hemos visto,
es una politica que tiene un enfoque transversal a todas las dimensiones de Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion y se articula con las demas politicas institucionales, que tiene establecidas
la entidad.

Teniendo en cuenta lo anterior, se hace necesario incorporar los lineamientos de la Politica de
Servicio al Ciudadano en cada uno de los procesos que se tienen en la entidad, de modo que se
logre orientar al INVAMA en su adecuada implementacion en el marco de las siete dimensiones
establecidas en el MIPG y su articulaciéon con otras politicas de gestién y desempefio institucional;
particularmente, entre las politicas que facilitan la relacion de! Estado y el ciudadano en los
diferentes momentos de interaccién, y que tiene que ver de forma directa con la gestion de la

entidad.
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Como se describi6é anteriormente la relacién estado-ciudadano, se han identificado al menos tres
escenarios 0 momentos, en los cuales un ciudadano o grupo de valor interactta con la entidad.

1- Cuando consulta informacion publica.

2- Cuando hace tramites o accede a la oferta institucional de la entidad.
3- Cuando hace denuncias, interpone quejas, reclamos o exige cuentas y participa haciendo
propuestas a las iniciativa, politicas o programas liderados por la entidad, o colabora en la

solucién de problemas de lo pablico.

Estos escenarios de relacionamiento pueden ser vistos también como niveles de madurez del
ciudadano en el relacién con el estado y para cada uno de ellos, en este orden debe existir una
politica general de gestién y desempefio que orienta su desarrollo asi: politica de transparencia y
acceso a la informacion publica, politica de racionalizacion de tramites, politica de rendiciéon de
cuentas y politica de participacion ciudadana en la gestion.
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La Politica de Servicio al Ciudadano del Instituto de valorizacién de la ciudad de Manizales,
garantiza el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos y usuarios, a sus derechos
en todos los escenarios de relacionamiento con el estado y con la institucion de manera directa
en cumplimiento de lo dispuesto en la constitucién y la leyes de la republica.

5-1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Garantizar el acceso de los ciudadanos y usuarios a la informacion, en condiciones de
igualdad, sin importar sus condiciones econémicas, sociales, politicas, fisicas, o cualquier
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otro tipo de situacion especial.

Promover la implementacién de la politica en todos los sectores poblacionales, que permita
a las personas conocer y contemplar las particularidades de la institucion y los servicios
que presta, de manera que se mejore la eficiencia de la gestidn a nivel institucional desde
un enfoque participativo.

Fortalecer y actualizar los procesos internos de la entidad con el proposito de responder de
manera oportuna, eficaz y con calidad a los requerimientos de los ciudadanos y usuarios.

Generar estrategias que informen a los ciudadanos o grupos de valor, sobre los lineamientos
de la politica, que inciden en su relacién con el Instituto de Valorizacion de Manizales.
Generar estrategias que permitan la apropiacion de la Politica de Servicio al Ciudadano, en
los servidores publicos de todos los niveles, e incentivar la integridad como valor comun
inherente a la cultura organizacional del INVAMA.

Establecer esquemas de seguimiento y evaluacion de la politica que permitan medir el
avanceen la implementacion y su impacto de cara a la ciudadania y los usuarios.
Transferir conocimiento y generar capacidades en las unidades y areas, a través de
lineamientos, herramientas y asistencia técnica para mejorar la comunicacién con sus
grupos de valor.

Disefiar estrategias de atencién con enfoque diferencial, respecto de las poblaciones de
especial proteccion constitucional.

Aumentar los niveles de interaccion entre el ciudadano y el INVAMA.
6-COMPONENTE JURIDICO

a. Constitucion Politica articulo 2: Toda persona tiene todos los derechos y libertades
proclamados en la declaracién, sin distincidn alguna de raza, color, sexo, idioma, religién,
opinién politica o de cualquier otra indole, origen nacional o social, posicién econémica,
nacimiento o cualquier otra condicion.

b. Decreto ley 2150 de 1995: Por el cual se suprimen y reforman regulaciones,
procedimientoso tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica.

c. Ley 962 de 2005: Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

d. Decreto Ley 019 de 2012: Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica.

e. Ley 2052 de 2020: por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la
rama ejecutivadel nivel nacional y territorial y a los particulares que cumpian funciones
publicas y/o administrativas, en relacion con la racionalizacién de tramites y se dictan
otras disposiciones.

f. Decreto 2623 de 2009: Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano, como
instancia coordinadora para la Administracion Puablica del Orden Nacional de las
politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y actividades encaminados
a fortalecer la Administracion al servicio del ciudadano
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Decreto 1499 de 2017: Modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario
delSector Funcion Pablica, cuyo objeto es dirigir la gestion publica al mejor desempefio
institucional y a la consecucién de resultados para la satisfaccion de las necesidades y
el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos.

Decreto 1166 de 2016, Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del
Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente.

Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
loContencioso Administrativo. Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de
corrupciony la efectividad del control de la gestién publica.

Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones. Ley
Estatutaria 1618 de 2013. Por medio de la cual se establecen las disposiciones para
garantizar el plenoejercicio de los derechos de las personas con discapacidad. Ley 1755
de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Coédigo deProcedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 1952 de 2019. Por medio de la cual se expide el Cédigo General Disciplinario y se
derogan la ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas
con el derecho disciplinario.

Decreto 103 de 2015 Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan
otras disposiciones.

. Decreto 2623 de 2009. Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano. Sistema

Nacional de Servicio al Ciudadano. Créase el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano
— SNSC~ como instancia coordinadora para la Administracion Publica del Orden
Nacional de las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y
actividades encaminados a fortalecer fa Administracion al servicio del ciudadano.
Decreto 2641 de 2012. Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474
de 2011.

Decreto 1377 de 2013. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012"
incorporando los articulos que soportan las acciones concretas a realizar por parte de las
entidades.

Decreto 886 de 2014. Por el cual se reglamenta el articulo 25 de la Ley 1581 de 2012, relativo
al Registro Nacional de Bases de Datos.

CONPES 3785 de 2013. Politica nacional de eficiencia administrativa al servicio del
ciudadano y concepto favorable a la nacién para contratar un empréstito externo con la
banca multilateral hasta por la suma de USD 20 millones destinado a financiar el proyecto
de eficiencia al servicio del ciudadano en Colombia.

Dimensién nimero tres MIPG Gestidn con valores para resultados.
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7-DEFINICIONES

Atributos del servicio: Son aquellas caracteristicas o cualidades que tiene un servidor
Publico para brindar un servicio.

Canal de Atencion: Es un espacio, escenario o medio, a través del cual se presta un servicio
al ciudadano y, por lo tanto, debe brindar informacion, interaccion e integracion; debe tener
un propdsito y generar una impresion e imagen.

Ciudadano: Persona que hace parte de una sociedad, conlleva a una serie de derechos y
deberes que cada uno debe cumplir y hacer cumplir.

Protocolo de Atencidén: Es una guia que contiene orientaciones basicas fundamentales,
para facilitar la gestién del servidor en su proceso de atencion con los ciudadanos, para un
mejor manejo y lograr mayor efectividad en el uso de un canal especifico.

Servicio al Ciudadano: Conjunto de procedimientos, mecanismos y estrategias que
establecen las entidades de la Administracion Plblica, para facilitar a los ciudadanos el
acceso a los servicios y poder ser garantes de derechos.

Servidores Publicos: Los servidores publicos son las personas que prestan sus servicios al
estado y a la comunidad y ejercen sus funciones en la forma prevista por la Constitucion,la
Ley y el Reglamento.

Servicio: Accion y efecto de servir. Funcién o prestacion desempefiada por quienes estan
empleados para satisfacer necesidades del pUblico.

Canal Presencial: Espacio fisico en el que los ciudadanos y servidores interactian en
persona para realizar tramites y solicitar servicios, informacion, orientacion o asistencia
relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado.

Canal Telefonico: Medio que permite la interaccion en tiempo real entre el servidor publico
y el ciudadano por medio de las redes de telefonia fija 0 mévil. Mediante este canalse pueden
realizar tramites, servicios, informar, orientar, asistir al ciudadano.

Derecho de Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar
solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener su pronta resolucion. Facultad que tiene toda persona de acudir ante autoridad
competente, para elevar solicitudes de informacion y/o consulta.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
una persona en relacion con la conducta irregular realizada por uno o varios servidores
publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucidn, ya sea por motivo general o particular, por la inconformidad manifiesta ante una
respuesta a un tramite que se encontraba a cargo de la entidad.

Sugerencia: Es la manifestacion de una idea, opinién, aporte o propuesta para mejorar el

servicio o la gestion de la entidad.
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Apelacion: Es el recurso ordinario que interpone el ciudadano a quien se le ha emitido una
decision desfavorable, con el objeto de que el inmediato superior administrativo o funcional
de quien emitié el acto administrativo examine la cuestion decidida, unicamenteen relaciéon
con los reparos concretos formulados por el apelante, con la posibilidad de practicar nuevas
pruebas, para que aclare, modifique, adicione o revoque la decision.

Servicio al ciudadano. Derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno, eficaz, eficiente,
digno y calido a los servicios que presta el Estado para satisfacer sus necesidades.

Ciudadano: Toda persona miembro activo del Estado, titular de derechos politicos, asi como
de deberes y sujeto a las leyes del Estado

Grupos de interés: Ciudadanos, usuarios o interesados (personas naturales o juridicas) con
los cuales interactua una entidad.

Tramite: Conjunto o serie de pasos o acciones reguladas por el estado, que deben efectuar
los usuarios para adquirir un derecho o cumplir una obligacién prevista o autorizada por la
ley.

Servicio (Otros Procedimientos Administrativos - OPA): Conjunto de actividades que
buscanproporcionar valor agregado a los usuarios, al ofrecer un beneficio o satisfacer sus
necesidades.

Caracterizacion de ciudadanos: Refiere a la Identificacién de las particularidades,
necesidades, expectativas y preferencias de los ciudadanos o usuarios con el fin de adecuar
la oferta institucional y la estrategia de servicio al ciudadano (procesos y procedimientos,
procesos de cualificacion de servidores publicos, oferta de canales de atencién y de
informacién) paragarantizar el efectivo ejercicio de los derechos de los ciudadanos en su
interaccion con el Estado.

Accesibilidad a espacios fisicos: Condicion de posibilidad de acceso y salida suministrada
por edificaciones por parte de personas, con independencia de su discapacidad, edad o
género.

Formulario Unico de Reporte de Avance a la Gestion FURAG: Herramienta a través de la
cual se capturan, monitorean y evallian los avances en la implementacion de las politicas de
desarrollo administrativo de la vigencia anterior al reporte.

Modelo Integrado de Planeacién y Gestién MIPG: Marco de referencia para dirigir,
planear,ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestiéon de las entidades publicas.

Seguimiento: Conjunto de acciones que permiten comprobar en qué medida, se cumplen
todas las acciones y metas propuestas.

Monitoreo: Proceso continuo y sistematico que mide el progreso y los resultados, de la
ejecucién de un conjunto de acciones en un periodo de tiempo, con base en indicadores
previamente determinados.

Sistemna Unico de Informacién de Tramites SUIT: Instrumento de acceso a la informacion
delos tramites y otros procedimientos administrativos-OPA del Estado colombiano, y tnica
fuente valida de informacion exigible y oponible, segun lo establecido en el articulo 1 de la
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Ley 962 de 2005.
7.1Principios

La politica de servicio al ciudadano del Instituto de Valorizacién de Manizales, se rige por los
siguientes principios para garantizar el goce efectivo de los derechos de losciudadanos, a través
de un servicio de excelencia:

Oportunidad: Capacidad de respuesta, la cual, mide el impacto en términos de satisfaccion e
insatisfaccion del ciudadano, que el servicio o respuesta se brinde en el término establecido y en
el momento requerido.

Efectividad: Consisten en que el servicio o la informacién brindada a los grupos de interés,
responde a sus necesidades y expectativas y se enmarcan dentro de las normasy principios.

Respeto: Considera el valor de las personas por si mismas, teniendo en cuenta sus intereses,
necesidades, cualidades y reconociendo este trato tanto de los servidores a la ciudadania, como
de la ciudadania a los servidores y asi garantizar la sana convivencia dentro de la sociedad.

Transparencia: Acceso a la informacion, los servicios y la participacion consiente en la toma de
decisiones de ciudadanos, que se hace mediante la interaccion de los componentes, rendiciéon de
cuentas v visibilizacion de la informacion.

Accesibilidad: Permite facilitar la comunicacién del ciudadano con el servidor publico o con la
entidad, enfocandose en reducir el esfuerzo del ciudadano para superar los obstaculos de su
necesidad, de manera igualitaria a todos los ciudadanos, teniendo prelacién por las mujeres
embarazadas, nifios, nifias, adultos mayores y personas en condicion de discapacidad.

Participaciéon: Es el reconocimiento de los derechos de la ciudadania que propicia su
intervencion en Ios diferentes escenarios sociales, culturales, politicos, econémicos y ecologicos,
de manera activa y vinculante, para la toma de decisiones que la afecten.

Informacién confiable: Este componente busca que la entidad garantice que los grupos de valor
obtengan informacioén completa, clara y precisa sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en
que se atendera su requerimiento o se gestionara su requerimiento o tramite. (Modelo de Servicio
al ciudadano Departamento Administrativo de la Funcion Pdblica)

8- POLITICA

El Instituto de Valorizacién de Manizales garantiza a todos los ciudadanos el acceso oportuno y
de calidad a la oferta institucional, estableciendo procesos de promocién de manera incluyente,
diferencial, transparente, constructiva y empatica que permitan su relacionamiento con la entidad,
entregando servicios de calidad e informacion oportuna, veras, clara y efectiva.

De igual forma establece un lineamiento claro sobre los pardmetros de servicio y atencion a los
ciudadanos, basados en las acciones realizadas por los funcionarios, las cuales vincularan la
percepciénciudadana al desempefio de servicio brindado por la entidad, donde la comunidad se
convierte,en validadores de la gestion publica del INVAMA.
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Para llevar a cabo el Servicio al Ciudadano, INVAMA dispone de cinco (5) canales de atencion
autorizados:

Ventanilla dnica
Pagina web
Colcenter
Canal telefénico
Redes sociales

9-AMBITO DE APLICACION DE LA POLITICA

"La politica de Servicio al Ciudadano es aplicable a todos los servidores publicos, contratistas,

colaborares, cooperantes y todos aquellos actores que presten funcion publica en el Instituto de
Valorizacién de Manizales, dentro del relacionamiento con la ciudadania.

La politica de Servicio al Ciudadano del INVAMA, cuenta con un enfoque pedagégico vy
preventivo, que sirve de guia, para conocer como debe ser y obrar los servidores publicos de
la institucién, por el hecho mismo de servir a la ciudadania.

La responsabilidad de cada uno de los servidores publicos y demas colaboradores, es llevar
a cabo las directrices planteadas en esta politica. Es un compromiso y responsabilidad de
todos, conocer la Politica, cumplirla y respetarla para el desarrollo de cualquier actividad o
consulta dentro y fuera de la entidad.

La politica de Servicio al Ciudadano sera renovada cuando se presenten nuevas normativasy/o
lineamientos establecidos por Ley, o el Departamento Administrativo de la funcién publica.

Las instituciones que componen la estructura del Estado, su creacién responde al cumplimiento
de los fines esenciales del Estado consignados en la Constitucién Politica (Articulo 2°), dentro de
los cuales se sefiala el de Servir a la Comunidad; y es alli donde la implementacién de la politica
publica de Servicio al Ciudadano, cobra especial importancia, por ser transversal a toda la
administracién publica.

Esta responsabilidad de servicio a la comunidad es reforzada en el articulo 123 de la Constitucion
que establece que los servidores publicos “estan al servicio del Estado y de la comunidad y
ejerceran sus funciones en la forma prevista por la Constitucion, la ley y el reglamento.”

En ese sentido, los lineamientos contenidos en el presente documento son aplicables a cada una
de las unidades y areas que integran el Instituto de Valorizacion de Manizales.

10. ALCANCE

La Politica busca lograr la satisfaccién de los ciudadanos que acudan al INVAMA, en forma
presencial en la ventanilla Gnica o a través de los canales virtuales como pagina web, collcenter
y correos electronicos.
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11-RESPONSABLES DE LA POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

La Unidad Técnica —area de planeacion es la encargada de definir, acompafar y hacer
seguimiento a la implementacion de la Politicade Servicio al Ciudadano, en el marco de las
competencias asignadas por la normatividad vigente, de igual forma es la responsable de disenar
los actos administrativos, manuales, guias, metodologias y lineamientos para la implementacion
de la Politica de Servicio al Ciudadano en el INVAMA, asi como de acompaniar y brindar asistencia
técnica en su implementacion.

El responsable de la implementacién de la Politica de Servicio al Ciudadano en cada sujeto
obligado, es el representante legal de la entidad a través de sus dependencias, encargada de
orientar, hacer seguimiento y verificar la implementacion de la politica, garantizando el acceso de
la ciudadania a sus derechos, la atencién oportuna y con calidad de los requerimientos a nivel
comunitario y grupos de valor, asi como, el cumplimiento de estandares de excelencia en el
servicio, en todos los escenarios de relacionamiento entre el ciudadano y el Estado.

El responsable de coordinar la implementacién en cada sujeto obligado: es el Comité Institucional
de Gestion y Desemperio, y el Area de Atencién al Ciudadano, garantizando la adecuada
armonizacion de recursos y esfuerzos institucionales, para la mejora del servicio y la articulacién
con las demas politicas de gestion y desempefio institucional, en el marco del MIPG,
particularmente con las siguientes politicas de la relacién Estado - Ciudadano:

Transparencia y acceso a la informacion ptublica.
Racionalizacién de tramites.

Rendicion de cuentas.

Participacién ciudadana en la gestion.

PwWwhNR

El liderazgo de la implementacion de la Politica al interior de cada sujeto obligado: estara bajo la
responsabilidad del servidor publico del nivel directivo que tiene a cargo de la dependencia que
lidera laspoliticas de la relacion Estado - Ciudadano, de la que trata el articulo 17 de la Ley 2052
de 2020 En todo caso, la gestion e implementacién de las actividades para la implementacion de
la politica, requerira del concurso de todas las éreas misionales y de apoyo de la Entidad.

12. Estrategias para la implementacion de [a politica

v

v

Realizar la caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés atendidos.

Determinar, recopilar y analizar los datos sobre la percepcion del cliente o usuario, conrespecto
a los tramites y servicios de cara al ciudadano.

La entidad debe efectuar ajustes razonables para garantizar la accesibilidad, a los
espacios fisicos conforme a lo establecido en la NTC 6047.

La entidad debe implementar acciones para garantizar una atencion accesible,
contemplando las necesidades de la poblacién con discapacidades.

Manizales, Calle 3C #22-92 Barrio Alcazares
Tel: (6) 8891030
NIT: 800002916-2
www.invama.gov.co



I

D N N N U U N N D U N N S

AN

<

MANIZALES
Invama +GRANDE

Contar con un sistema de informacién para el registro ordenado y la gestion depeticiones,
quejas, reclamos, solicitudes y denuncias.

Publicar la siguiente informacion en lugares visibles (diferentes al medio electrénico) y de facil
acceso al ciudadano:

Localizacion fisica de la sede.

Horarios de atencion.

Teléfonos de contacto, lineas gratuitas y fax.
Listado de tramites y servicios.

Responsable (dependencia o nombre o cargo) de la atencién de peticiones, quejas,reclamos
y/0 denuncias.

Correo electronico de contacto de la Entidad.

Informacion relevante de la rendicién de cuentas.

Calendario de actividades.

Publicar en su sitio web oficial, en la seccién de transparencia y acceso a la informaciénpublica:
Mecanismos para la atencién al ciudadano.

Localizacion fisica, horarios y dias de atencién al plblico.

Derechos de los ciudadanos y medios para garantizarlos.

Mecanismos para presentar quejas y reclamos en relacion con omisiones o accionesde la
Entidad.

Informe de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a lainformacion™.
El sitio web debe contar con informacion dirigida a diferentes grupos de poblacion.

Actualizar frecuentemente la informacién sobre [a oferta Institucional en los diferentescanales
de atencioén.

Contar con los canales y/o espacios suficientes y adecuados para interactuar con
ciudadanos, usuarios o grupos de interés.

Contar con una politica de tratamiento de datos personales, y tener establecidos
lineamientos para la proteccién y conservacién de datos personales.
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v" Divulgar su politica de tratamiento de datos personales mediante aviso de privacidad,en su
pagina web y personalmente al fitular en el momento de la recoleccion de los datos.
v" Contar con la autorizacion del ciudadano para la recoleccion de los datos personales.

v Permitir al titular de la informacion, conocer en cualquier momento la informacion queexista
sobre él en sus bancos de datos.

v' Conservar la informacién bajo condiciones de seguridad para impedir su adulteracién, pérdida,
consulta, uso o acceso no autorizado o fraudulento.

v" Proceder a la supresién de los datos personales una vez cumplida la finalidad del
tratamiento de los mismos.

v" Definir y publicar un reglamento interno o procedimiento para la gestion de las peticiones y
quejas recibidas.

v Informar a los ciudadanos, los mecanismos a través de los cuales pueden hacer el
seguimiento a sus peticiones.

v" Contar con un formulario en la pagina Web para la recepcion de peticiones, gquejas, reclamos
y denuncias.

v" En caso de desistimiento tacito de una peticion, la entidad debe expedir el actoadministrativo
a través del cual se decreta dicha situacion.

v Elaborar informes de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias con una
frecuencia trimestral o mayor.

v Incluir en sus informes de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, los
siguientes elementos de andlisis:

v" Recomendaciones de la entidad sobre los tramites y servicios con mayor nimerode quejas y
reclamos.

v Recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que preste laentidad.
v" Recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la participacidn en la gestion publica.

v Recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo de losrecursos
disponibles."

v' Contar con mecanismos de evaluacion periddica del desempefio de sus servidores entorno
al servicio al ciudadano.

v Dentro de los temas que se incluyeron en el Plan Institucional de  Capacitacion de la
vigencia, tener en cuenta todo lo relacionado con la politica de servicio al ciudadano.

v" El responsable de la Implementacién de esta politica es la Unidad Técnica y el Area de
Atencién al Usuario.
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13. Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano PAAC

El Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano esta integrado por politicas auténomas e
independientes, que gozan de metodologias para su implementacién con parametros y soportes
normativos propios, dentro de las politicas que integran este instrumento se encuentra la politica de
Servicio al Ciudadano, la cual busca mejorar la calidad y el accesoa los tramites y servicios de las
entidades publicas, mejorando la satisfaccién de los ciudadanos y facilitando el ejercicio de sus derechos

Teniendo en cuenta lo anterior, la politica institucional de servicio al ciudadano debe guardar total
coherencia con lo definido dentro del PAAC y conforme a lo dispuesto, en el Decreto 612de 2018 debe ser

parte del Plan de Accién Institucional.

14. PLAN DE TRABAJO

MANIZALES
F+GRANDE

A continuacién se presentan algunos criterios para lievar a cabo esta politica:

e Cumplir con las estrategias de implementacién de la politica.

e Servidores publicos comprometidos en prestar servicios con excelencia y calidad para

la satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos.

Es necesario realizar seguimiento a las estrategias propuestas para lograr la implementaciénde la

politica, mediante lo siguiente:

ESTRATEGIA HUNIDAD DE INDICADOR RESPONSABL|PERIODICI
MEDIDA E DAD

La entidad ha realizado .

caracterizacién de | Caracteriza hiUimerg de Unidad

ciudadanos, usuarios o | cion de | Grupos devalor | 1a0pica

grupos de interés grupos de caracterizados / Atencién al Anual
atendidos valor ietal de Grupos Usuario

de valor
existentes

La entidad determina,

recopila y analiza los datos

sobre la percepcion del .

cliente o pusuario, con Infqr’m_e PQRSD con Ut"de_]d

respecto a los tramites vy | periodico respuesta Tecmc.;:e\- Anual
servicios de cara al | dePQRSD R AtenCI‘on al
ciudadano J ota Usuario

El plan de trabajo del area |

de Gestion Humana se |

definira y aprobara con elfin . .
i de implementar las Plan de | AGVIdadEs Unidad
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estrategias definidas en la trabajo ejecutadas/ Técnica- Anual
politica formulad |actividades Atenciéon al
o] programadas Usuario
La entidad realiza Capacita I, Unidad
o . Capacitacion "
capacitacién sobre la cién Técnica-
. - normas o semestral
normas vigentes normativi . Atencién al
vigentes )
dad Usuario-
Gestion de
Tecnologia
de la
Informacién
La entidad realiza Encuestas Unidad
. . Encue el I Cada vez
encuestas de satisfaccion de Técnica-
- . stas ] - P que se
de tramites y servicios . satisfaccion Atencion al
aplica e ) preste Ila
de tramites y Usuario .
das . atencién
servicios -
La entiqad divulga ye_jecuta Politica B
la politica de proteccion de | Politica de
datos personales. Proteccio proteccp n o de Area de| Anual
datos divulgada L
n de apropiada Gestion del;
Datos ¥y aprop Tecnologias
de
Informacion-
Unidad
Técnica-
Atencién al
Usuario

15. ARTICULACION CON EL MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION(MIPG)

Esta politica se articula con las politicas de: Fortalecimiento organizacional y simplificaciénde
procesos, racionalizacion de tramites, participacién ciudadana en la gestién puablica, gobierno
digital, gestion estratégica del talento humano, seguimiento y evaluacién del desempefio
institucional y la de control interno, dentro del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién, en
cumplimiento del Decreto 1499 de 2017.

16. RECURSOS

Para la implementacion de esta politica se establecera un presupuesto dentro de la entidad, y
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se trabajara con cada uno de los servidores publicos que laboran en la institucion.
17. RIESGOS

La no implementacion de la politica de Servicio al Ciudadano puede conllevar a servicios de
baja calidad por parte de INVAMA que denotan falta de compromiso con la ciudadaniaen
general, las cuales no aportan valor plblico a la institucionalidad de la gestion.

Para mitigar este riesgo es necesario que todos los funcionarios de la entidad, se apropien de la
comprension de la politica en cuestion, debido a que el servicio al ciudadano no s6lo es
responsabilidad de un area especifica sino de todos los servidores publicos, que deben aportar
valor a la gestién para el logro y cumplimiento de las necesidades de los ciudadanos.

Firmado.
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