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1. INTRODUCCION

La politica de Servicio al ciudadano busca facilitar el acceso alos servicios del IGAC, en la sede Central,
en las Territoriales y en las Unidades Operativas de Catastro, y a través de los distintos canales, bajo los
principios de informacién completa, oportuna y clara, de igualdad, moralidad, economia, celeridad,
imparcialidad, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y oportunidad, teniendo presente las
necesidades, realidades y expectativas del ciudadano, grupos de valor y/o partes interesadas.

La gestion del servicio al ciudadano debe ser vista como una labor integral que requiere la articulacion
entre sus dependencias, el compromiso expreso de la Alta direccién y la gestion de los recursos
necesarios para el desarrollo de las iniciativas.

La politica tiene dos perspectivas; ventanilla hacia adentro la cual se refiere las actividades, procesos, culturas y
acuerdos necesarios para la enfrega de servicios eficientes y de calidad. Por su parte, la ventanilla hacia afuera
hace alusion a los elementos de la atencién directa a los requerimientos de los ciudadanos, grupos de valor y/o
partes interesadas.

2. OBIJETIVO

Fortalecer el ciclo de buen servicio y la gestion permanente y conjunta con los colaboradores y
contratistas del IGAC, a través de los diferentes canales dispuestos por la entidad de manera eficiente,
transparente y garantizando siempre el acceso a la informacion de los ciudadanos, partes interesadas
y/o grupos de valor.

2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

° Conocer los derechos, intereses, necesidades y problemas de los ciudadanos y asi trabajar en
torno a los resultados que los satisfacen y evalUen su satisfaccidon de manera permanentemente

° Entenderla gestidon del servicio al ciudadano no como una tarea exclusiva de las dependencias
gue interactuan directamente con los ciudadanos o de quienes atienden sus peticiones, quejas
o reclamos, sino como una labor integral que requiere de, total articulacidn entre sus
dependencias, compromiso expreso de la alta direccion y la gestion de los recursos necesarios
para el desarrollo de las diferentes iniciativas.

°  Garantizar el gjercicio de los derechos de los ciudadanos y su acceso real y efectivo a la oferta
de servicios de la Entfidad

3. ALCANCE

Esta politica estd dirigida a todos los servidores y contratistas del IGAC quienes continuamente se
involucran en las diferentes acciones, servicios, actividades, procesos y procedimientos que se llevan a
cabo en funcién de la participacidén y servicio al ciudadano.

Con esta politica se busca identificar el rol de los servidores, ciudadanos y demds actores que hacen
parte del ciclo del servicio. Ademds de reconocer las caracteristicas generales que componen la
interaccién con la ciudadania, grupos de valor y/o partes interesadas a través de los distintos canales.

4. ROLES Y RESPONSABILIDADES
° Linea Estratégica:
= Alta Direccién (Lineamiento para la construccién de la politica)

° Lineaimplementacioén:
= Lider del proceso GIT
= Servicio al ciudadano y participacién
= Direcciones Territoriales
= Unidades Operativas de Catastro
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= Jefes de oficina

° Linea de Seguimiento
=  Oficina Asesora de Planeacion

° Linea de Seguimiento Control y evaluacién
= Oficina de Conftrol Intferno

5. DESARROLLO

El Instituto Geogrdafico Agustin Codazzi IGAC, reconoce que los ciudadanos, grupos de valor y/o partes
interesadas son la razdn de ser de su gestion, por lo cual el servicio al ciudadano se realiza con calidad,
oportunidad y efectividad, atendiendo la normatividad vigente, generando de esta forma espacios de
participacion, acceso a la informacion y transparencia, permitiendo aumentar su nivel de satisfaccion
ante los servicios prestados y el aumento en la confianza en su relacion con la Entidad.

Para facilitar la implementacion de esta Politicas se toma-como referente el sello de excelencia en el
servicio al Ciudadano el cual consolida los lineamientos, los requisitos normativos, buenas prdcticas y
los mds altos estandares internacionales, en la Gestién.

Es importante recordar y entender la gestién del servicio al ciudadano no como una tarea exclusiva
de qguienes interactuan directamente con los ciudadanos o de quienes atienden sus peticiones, quejas
o reclamos, sino como una labor integral que requiere de la total articulacion entre las dependencias,
oficinas, subdirecciones, Direcciones Territoriales y Unidades Operativas de Catastro, el Compromiso
expreso de la alta direccidén y la gestidn de los recursos necesarios para el desarrollo de las diferentes
iniciativas, todo en bUsqueda de garantizar el ejercicio de los derechos de los ciudadanos y su acceso
real y efectivo a la oferta del Estado, que ubica al ciudadano como eje central de la Administracion
PUblica y redne los elementos principales a tener en cuenta para mejorar la efectividad y eficiencia de
la Entidad, con el fin de garantizar que el servicio que prestan a los ciudadanos, grupos de valor y/o
partes interesadas responda a sus necesidades y expectativas, mediante un andilisis integral.

Los componentes de la politica desde la perspectiva hacia el ciudadano son:

5.1 FACILITAR EL ACCESO A LOS SERVICIOS
El proceso de Servicio al Ciudadano y participacion enmarcado en el Sistema de Gestidon Integral del IGAC
confempla las siguientes actividades:

°  Formular las actividades del plan de Accidén anual

°  Formular las actividades del plan Anticorrupcion y de-Atenciéon al Ciudadano

°  Formular los proyectos de inversidon del proceso

°  Definir los lineamientos para el servicio y participaciéon ciudadana

°  Determinar las necesidades de adquisicién de bienes y servicios

° Establecer las estrategias (acciones) para el cumplimiento

°  Desarrollar los lineamientos para la prestacion de servicio en los diferentes canales de atencién
al ciudadano

° Redlizar seguimiento a la atencién oportuna de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias presentadas ante el IGAC

°  Implementar el Plan de Participacién ciudadana

Por ofra parte, el IGAC cuenta con los siguientes canales de atencion:

°  Presencial:
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Sede central Bogotd

Centro de informacién geogrdfica

Direcciones territoriales y Unidades operativas de catastro
Unidades moviles

No Presencial:

Conmutador
Linea Movil IGAC
Linea fija desde Bogotd. Atencion al ciudadano

Virtual:

Moédulo PQRDS Pagina web

Redes sociales: Facebook, Twitter, YouTube
Correo electrénico

Chat institucional

Buzdn:

Buzdn de sugerencias Centro de Informacion geogrdfica
Direcciones territoriales y unidades operativas de catastro

Telefénico

= #367 1. Informacién Catastral, 2. Informacién de Productos y Servicios. 3. Laboratorio
Nacional de Suelos y 4. Servicio al Ciudadano.

= PBX 3773214

5.2 ENTENDER LA GESTION DEL SERVICIO AL CIUDADANO COMO UNA LABOR INTEGRAL:
El IGAC se ha apropiado de su funcidén de proveedor de servicios al ciudadano con calidad y
oportunidad, en ese sentido el IGAC cuenta con las siguientes herramientas:

Proceso de Servicio al Ciudadano y Participacion

Plan Anticorrupcién y de atencion al Ciudadano

Protocolo de atencidn y servicio al ciudadano

Manual de trémite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
Procesamiento de rendicién de cuentas

Procedimiento de participaciéon ciudadana

seguimiento al Plan anticorrupcién y atencién al ciudadano

Seguimiento al Mapa de riesgos de gestion —Estratégicos y seguridad digital
Seguimiento Mapa de riesgos de corrupcion

Estrategia de racionalizacion de trdmites

o

o o o o o o

5.3 CONSULTAR EL PROGRAMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO:

Los atributos bdsicos para la prestacion del servicio al ciudadano definidos en el Programa Nacional
de Servicio al ciudadano, con el propdsito de prestar un servicio fransparente, incluyente y de calidad
a la ciudadania, grupos de valor y/o partes interesadas dando cumplimiento a sus expectativas, el
IGAC desarrollada gestidon de su servicio al ciudadano a partir de estos principales atributos: Incluyente,
Digno, Efectivo, Oportuno, Claro, Transparente, Imparcial y de calidad.

A partir de estas dos dreas de intervencion, denominadas “ventanilla hacia adentro” y “ventanilla hacia
afuera”, se han identificado seis componentes, sobre los cuales se centra la gestién para lograr mejoras
efectivas en los sistemas de servicios que se prestan a la ciudadania:

o
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°  Mejoramiento de procesos y procedimientos

°  Gestion del talento humano para el servicio a la ciudadania

°  Fortalecimiento de canales de interaccién con la ciudadania (cobertura)
°  Cumplimiento de expectativas y calidad del servicio

°  Claridad en las condiciones de la prestacion del servicio (certidumbre).

6. IMPLEMENTACION
Para la Implementacion se tienen en cuenta las acciones de la ventanilla hacia adentro y de la
ventanilla hacia afuera.

De la ventanilla hacia adentro se deben tener en cuenta los siguientes Criterios:

Arreglos institucionales: Para garantizar la prestacion del servicio se cuenta con el proceso estratégico
Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano y Participacién creado mediante Resolucion 1669
del 30 de diciembre del 2015, totalmente organizado, facilitando asi la implementacion de estrategias
y la toma de decisiones necesarias para asegurar que los servicios entregados sean oportunos,
eficientes, efectivos y de calidad.

Procesos y procedimientos: A través de la implementacion del sistema de gestidon integrado el proceso
estratégico de servicio al Ciudadano y participaciéon, para garantizar la prestacién del servicio cuenta
con procedimientos documentados e implementados y un plan de seguimiento y medicién que
permite que se haga una evaluacion permanente de del servicio prestado y la mejora continua del
mismo.

Talento humano: La gestién del talento humano se constituye en un componente fundamental para la
gestién y el mejoramiento del servicio a la ciudadania, grupos de valor y/o partes interesadas, pues son
los servidores puUblicos quienes facilitan a los ciudadanos el acceso a sus derechos, al dar oportuna
respuesta a sus solicitudes y requerimientos. Para ello el personal se capacita continuamente.

Para Garantizar el servicio de la Ventanilla hacia afuera se implementan los siguientes criterios:

Cobertura: Los canales de atencién con los que cuentan el IGAC para interactuar con la ciudadania,
usuarios o grupos de interés. En este sentido, se tienen identificados los grupos de interés, sus
necesidades, asi como las alternativas mds efectivas para entregar informacién y trdmites, con el fin de
planificar e implementar las mejoras para canales de atencién idéneos.

Certidumbre: Se enfoca en asegurar la claridad y cumplimiento en las condiciones de la prestacién del
servicio. Esto implica comunicacién manera precisa, certeray en un lenguaje claro las condiciones que
enmarcardn la atencién prestada, las indicaciones para la realizacién de trdmites o servicios, y las
respuestas a las solicitudes interpuestas al igual que la certidumbre sobre las condiciones de tiempo,
modo y lugar en las que se pueden solucionar inquietudes y realizar tfrdmites.

Cumplimiento de expectativas: Consiste en el conocimiento profundo de las caracteristicas,
necesidades, preferencias y expectativas de los ciudadanos, grupos de valor y/o partes interesadas;
para esto el IGAC cuenta con la Caracterizacién de partes interesadas, la cual es actualizada cada
vigencia. la Matriz de partes interesadas donde se identifica las necesidades de y expectativas de las
partes interesadas y como la entidad da cumplimiento a estas expectativas, dicho documento estd
sujeto seguimiento por la Oficina Asesora de Planeacion- OAP
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7. SEGUIMIENTO

El seguimiento de la politica se enmarca en la dimensidon de “Evaluacion de resultados” del MIPG, vy se
ve reflejado en los productos y actividades del plan de accidn del Grupo Interno de Trabajo Servicio al
Ciudadano y Participacion del IGAC vy los indicadores vigentes.

El seguimiento se implementa como una funcidn continua de recolectar y analizar sistemdticamente
informacion sobre indicadores que permiten determinar el progreso y el cumplimiento de los logros y
objetivos, asi como el uso de los recursos asignados en cada proyecto y el plan a ejecutar. La
frecuencia para el seguimiento la establece la Oficina Asesora de Planeacion —OAP.

8. EVALUACION

La evaluacién estd a cargo de la Oficina de Confrol Interno, quienes en la Entidad se encargan de la
tercera linea de defensa tal como lo establece el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG en
la Dimension 7 “Control Interno” el objetivo de esta evaluacion es el de proporcionar Informacion sobre
la efectividad de los controles aplicados en su desarrollo por la Primera y segunda Linea con un enfoque
basado en Riesgos.

La evaluaciéon a la presente politica con el fin de verificar la conveniencia, adecuacion, eficacia y
alineacién continua de los requisitos para la calidad y la mejora continua, en la implementaciéon de
esta politica. Esta se hard anualmente vy los criterios para dicha evaluacion son los establecidos en los
diferentes mecanismos implementados dentro del Sistema de Gestidon Integrado como son:

°  Seguimiento a los Riesgos

°  Seguimiento los Indicadores

°  Cumplimiento de los planes

°  Acciones correctivas y de Mejora

°  Cumplimiento de la Normatividad legal vigente

°  Cumplimiento a los requisitos establecidos por el IGAC

9. CONTROL DE CAMBIOS

FECHA CAMBIO VERSION

13/08/2020 Se adopta corn_c? version 1 por corresponder a la creacién del :
documento. Emision Inicial Oficial.

Elaboré y/o Actualizé: Reviso Tecnicamente: Reviso Aprobé:

Metodolégicamente:

Nombre:

Carlos Rafael Gonzdlez
Contreras

Cargo:

Contratista Oficina
Asesora de Planeacion

Nombre:

Adriona Rocio Tovar
Cortés

Cargo:

Jefe Oficina Asesora
de Planeacion

Nombre:

Marcela Yolanda
Puentes Castrillén
Cargo:

Profesional Oficina

Asesora de Planeacion

Nombre:

Laura Gonzalez
Barbosa

Cargo:

Contratista Oficina

Asesora de Planeacion

Nombre:

Comité de Gestidn y
Desempeno del 13 de
agosto de 2020
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