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1. INTRODUCCION

La Gobernacidon Departamental de San Andrés Isla estd comprometida con la gestidn
transparente, la atencién al ciudadano para el desarrollo econdmico y social de la poblacién
y el cumplimiento y control de las politicas establecidas por el Gobierno Nacional en
materias de Anticorrupcidn y fortalecimiento de la relacién de la institucionalidad con los
Ciudadanos.

La Oficina de Planeacién como responsable de la elaboracion del Plan Anticorrupcién,
Atencién y Participacion Ciudadana para 2019, dando cumplimiento al decreto 2641 de
2012 en concordancia con la ley 1474 de 2011 que dispone: “Articulo 73: Cada entidad del
orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de
lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano. Dicha estrategia contemplard, entre
otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas
para mitigar esos riesgos, las estrategias anti tramites y los mecanismos para mejorar la
atencidn al ciudadano”, por ello se elabord el plan correspondiente al afio 2019, siguiendo
cada uno de los componentes y lineamientos establecido por el antes mencionado
decreto.

2. OBIJETIVOS
1. OBJETIVO GENERAL

Afianzar las acciones que la entidad ha venido adelantando para fortalecer la transparencia
y la lucha contra la corrupcidn e implementar nuevas estrategias a fin de optimizar las
practicas de buen gobierno en el marco de la legalidad y la ética, siguiendo las directrices
impartidas para tal efecto mediante la ley 1474 de 2011 y sus decretos reglamentarios a fin
de adoptar el Plan Anticorrupcion y de atencién al ciudadano de la Gobernacion
Departamental de San Andrés Isla del afio 2019, y estableciendo, ejecutando y verificando
las estrategias encaminadas a lograr una Administracion eficiente, eficaz y transparente al
servicio de los ciudadanos, permitiéndole el acceso a la informacion, a los bienes y servicios
y a los tramites ante la entidad territorial bajo criterios de calidad y oportunidad.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Promover, publicar e implementar las herramientas de control dentro de la
Administracion Departamental, para evitar los posibles actos de corrupcién
durante la vigencia 2019 y adoptar las medidas necesarias para mejorar la
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eficiencia en la prestacion de los servicios. Ademas de redisefar los objetivos y
metas propuestas.
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2. Levantamiento del Mapa de Riesgos de Corrupcion vy
adelantar las acciones y actividades encaminadas a la adecuada
administracién de los riesgos identificados en la entidad territorial.

3. Establecer estrategias que conlleven a la simplificaciéon y

supresion de tramites no regulados en la normatividad que rige cada
materia.

1. Dar estricto cumplimiento al marco normativo que establece la
obligatoriedad de la Rendicién de Cuentas a la Ciudadania conforme
lo dispuesto en la ley 1757 de 2015 y demds normas concordantes.

2. Propender por la mejora continua del servicio y atencién a los
usuarios externos e internos de la entidad territorial.
3. Garantizar permanentemente la publicidad y transparencia de

las acciones y actuaciones administrativas para el acceso integral y
oportuno de la informacién publica generada en la administracién
departamental.

4, Planear estrategias encaminadas al fomento de la integridad,
la participacién ciudadana y la transparencia y eficiencia en el uso
de los recursos fisicos, financieros, tecnolégicos y de talento
humano.

3. ALCANCE

Las acciones, estrategias y mecanismos contenidos en el Plan Anticorrupcidn y de Atencién al
Ciudadano para la vigencia de 2019, comprenden todas las actividades a desarrollar y
procedimientos que deberan ser adoptados y ejecutados por todas las dependencias de la
Gobernacion del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina
en el marco de sus competencias.

4. ELEMENTOS ESTRATEGICOS INSTITUCIONALES

1. MISIONINSTITUCIONAL

La Gobernacidon del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa
Catalina como una organizacién publica creada por la Constitucidén y la Ley, con autonomia
para generar, percibir y administrar recursos bajo los principios de igualdad, moralidad,
eficacia, eficiencia, economia, celeridad, imparcialidad, publicidad y transparencia, al
servicio de los habitantes del territorio, propende por mejorar su calidad de vida, impulsar
el desarrollo armédnico y sostenible, garantizar los derechos de los ciudadanos y promover
el cumplimiento de sus deberes.

1. VISION INSTITUCIONAL
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La Gobernacién del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa
Catalina, en el aino 2032, sera el motor de desarrollo armédnico y sostenible de las Islas, con
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una cultura autdctona, participativa e incluyente.
OBJETIVOS DE LA GOBERNACION

3.3.1. Promover la cultura de la legalidad en la comunidad, generando espacios de trabajo
conjunto con los diferentes érganos de control.
1. Lograr la satisfacciéon de la comunidad (Raizal, Residente y
Visitante) garantizando la seguridad de la informacién con una
eficiente, eficaz y efectiva prestacidon de los servicios.

2. Mejorar la competencia de nuestros servidores para que nuestro talento humano
pueda atender con eficiencia y eficacia a todos nuestros usuarios.

3. Fortalecer las politicas implementadas para fomentar el desarrollo sostenible del
Departamento como Reserva de la Biosfera.

4. Propender por el desarrollo econémico de las islas a través de estrategias
construidas con la participacion de todos los sectores.

5. Fomentar la cultura de la calidad al interior de la Gobernacidn a través de estrategias

de motivacion, bienestar e incentivos que lleven a los servidores publicos a implementar y
mantener el mejoramiento continuo.

5. COMPONENTES DEL PLAN

A continuacion se observan los componentes asi como los subcomponentes establecidos en
las “Estrategias para la Construccidon del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano
version 2”, sobre los cuales se formuld este plan:

1. Componente Gestion del Riesgo de Corrupcidn: El cual adicional al plan aqui
presentado contiene el Mapa de Riesgos de Corrupciéon y medidas para mitigar los
riesgos.

Componente Racionalizacidon de Tramites.
Componente Rendicién de Cuentas.
Componente Mecanismos para mejorar la Atencién al Ciudadano.

s W

Componente Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacién.

1. PRIMER COMPONENTE. Gestion del Riesgo de Corrupcidn-Mapa de Riesgos de
Corrupcioén.

Entendiéndose por Riesgo de Corrupcién la posibilidad de que por accién u omisidn,
mediante el uso indebido del poder, de los recursos o de la informacidn, se lesionen los
intereses de una entidad y en consecuencia del Estado, para la obtencién de un beneficio
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particular; en este componente se elaboré el mapa de riesgos de la Administracidon
municipal, describiendo el riesgo, estableciendo las posibles causas, probabilidad de
materializacion, seguimiento y politicas de administracién del riesgo.

Para la elaboracion del Mapa de Riesgos de Corrupcion de la entidad, se efectud el
analisis sobre aquellos procesos institucionales donde existe la posibilidad de
ocurrencia de un evento de corrupcion bien sea por accion u omision en el
desarrollo de los mismos, tomando como base los hechos mencionados en la
cartilla “Estrategia para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano Version 2"y la Guia para la Gestion del Riesgo de Corrupcion.

En la matriz del Mapa de Riegos propuesta en la cartilla antes mencionada, se registraron
aquellos riesgos que hacen mas vulnerable a la entidad a sufrir consecuencias relevantes
gue perjudiguen su imagen y desarrollo institucional, sus causas, las medidas de mitigacion,
las acciones necesarias para evitarlos o reducir su impacto, se asignaron los responsables y
los indicadores para evaluar su efectividad.

De igual forma, teniendo en cuenta que las acciones implementadas en la vigencia 2017-
2018 fueron exitosas para la prevencion de la ocurrencia de los riesgos identificados, la
entidad considera de suma importancia continuar con la implementacion de dichas
acciones en la vigencia 2019.

El seguimiento y control de las acciones estd bajo la responsabilidad de la Oficina Asesora
de Control Interno quien realizara auditorias para verificar el cumplimiento y efectividad de
las acciones propuestas.
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1. SEGUNDO COMPONENTE. Racionalizacion de tramites.

La racionalizacion de tramites en el Plan Anticorrupcion y Atencion al
Ciudadano, para la vigencia 2019, le impone grandes desafios a la
Gobernacion del Archipiélago, a través de la identificacion e implementacion de
acciones de mejora a juridico, administrativo y tecnolégico que facilite la
realizacion de tramites y/o servicios ciudadanos con la obtencion de los
resultados a través de la reduccion de costos, documentos, requisitos, tiempos,
procesos, procedimientos y pasos.

Para la vigencia 2019, la Entidad hace énfasis en la racionalizacion para los
procesos vinculados a la contratacion y el control poblacional, por la gran
importancia que revisten estos temas en el desarrollo socioeconémico del
territorio. Garantizar la transparencia en los procesos de contratacion estatal, a
través de la digitalizacion de cada uno de los pasos, asi como el seguimiento
durante su ejecucién hasta la liquidacion de este con el apoyo de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones, reduciendo los riesgos y
ampliando la capacidad institucional. De igual forma la mejora en el control de
ingreso a los pasajeros en los puertos, asegura la sostenibilidad poblacional en
el departamento y reduce los riesgos por vulnerabilidad ambiental del
ecosistema insular.
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ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

Nombre de la Entidad

PROVIDENCIA 'Y SANTA CATALINA

GOBERNACION DEL DEPARTAMENTO ARCHIPIELAGO DE SAN ANDRES,

Sector Administrativo Orden Territorial
Departamento ARCHIPIELAGO DE SAN ANDRES, PROVIDENCIA Y SANTA CATALINA /Afo vigencia 2019
Municipio SAN ANDRES
PLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION
DESCRIPCION DE FECHA REALIZACION
NOMBRE DEL TRAMITE, LA MEJORA A BENEFICIO AL INICIO FIN
No. PROCESO O RACION AL S CION A A\ T [SITUACIONACTUAL|  REALIZARAL | CIUDADANOY/O | DECETDENGA dd/mmiaa dd/mmaa
PROCEDIMIENTO TRAMITE, PROCEO ENTIDAD
O PROCEDIMIENTO
Organizacion y
disponibilidad en
Proceso de tiempo real de los
L - . - contratacion Proceso de procesos de Oficina Juridica y .
1 |Proceso de Contratacién (Tecnoldgica Envio de documentos electronicos d contratacion ” . ) 2/Feb/2019 31/Dic/2019
esarrollado de forma|_. - contratacion. Facilita [Secretaria General
sistematizado "
manual la trazabilidad y la
consulta para la toma
de decisiones.
Proceso de
Seguimiento a los - . . Procgsg de seguimiento La Entidad verifica y . .
2 Tecnoldgica Tramite/OPA* Total en Linea seguimiento . Secretaria General 2/Feb/2019 31/Dic/2019
Contratos L contractual recibe lo contratado.
contractual incipiente. |, .
sistematizado
Registro de ingreso
de pasajeros con
Registro de ingreso |validacion del
Ingreso de Pasajeros en de pasajeros con alto [documento de Fortalecimiento del OCCRE y Secretaria
3 |el Departamento Tecnoldgica Tramite/OPA* Total en Linea riesgo de identidad y lectura control migratorio General 2/Feb/2019 31/Dic/2019
/Archipiélago. suplantacion de biométrica ante la departamental.
identidad Registraduria
Nacional del Estado
Civil

*OPA : Otros Procedimientos Administrativos
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ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

NOMBRE DE LA ENTIDAD | GOBERNACION SAN ANDRES ORDEN TERRITORIAL
SECTOR
ADMINISTRATIVO NO APLICA ANO 2019
DEPARTAMENTO ARCHIPIELAGO SAN ANDRES, PROVIDENCIA Y SANTA CATALINA
MUNICIPIO SAN ANDRES
DATOS TRAMITES A RACIONALIZAR ACCIONES DE RACIONALIZACION A DESARROLLAR PLAN DE EJECUCION
Tipo Nimero Nombre Estado Situacion . Mejora por Beneficio al.c1udadan0 ° . Tlp.o ‘2 {\ccw.nes. . Felc l}a F‘e cha .fma.l . Responsable | Justificacion
actual implementar entidad racionalizacién | racionalizacion inicio racionalizacién
Plantilla Unico - Certificado  de El tramite tiene | Eliminar el El ciudadano se ahorrard el costo Reduccién y/o Archivoy
. 1244 estratificacién Inscrito un costo de | costo del P Normativa eliminacién del | 29/07/2019 31/12/2019 correspondenci
Hijo . - P del tramite.
socioecondmica $16.300 pesos | tramite pago a
S El tramite tiene | Eliminar el . . Reduccién  y/o Archivoy
Pl.z.antllla Unico - 1248 Concepto de uso Inscrito un costo de | costo del El c1UflaQano se ahorrard el costo Normativa eliminacién del | 29/07/2019 31/12/2019 correspondenci
Hijo del suelo P del tramite.
$16.300 pesos | tramite pago a
El tiempo de . ‘ - <
. . La nueva | El ciudadano podrd recibir la Reduccién  del
Cambio tarjeta entrega de la . . . . . .
de residencia de nueva  tarieta tarjeta de | nueva tarjeta de residencia en tiempo de Archivoy
Unico 2567 Inscrito ‘anet | Lo gidencia serd | menor tiempo, representdndole | Administrativa respuesta 0]29/07/2019 31/12/2019 correspondenci
menor de edad a de residencia . -
. .| entregado en 2 |una mayor garantfa de sus duracién del a
mayoria de edad es en promedio P
meses derechos tramite
de 6 meses
El tiempo de El ciudadano podrd recibir el Reduccién  del
Duplicado de entrega del | El  duplicado | duplicado de la tarjeta de tiempo de Archivoy
Unico 2575 Tarjeta de | Inscrito duplicado es en | sera entregado | residencia en menor tiempo, | Administrativa respuesta 0]29/07/2019 31/12/2019 correspondenci
Residencia promedio de 6 | en 2 meses representandole una mayor duracién del a
meses garantia de sus derechos tramite
El tiempo de <
entrega de la|La tarjeta de|El ciudadano podrd recibir la Reduccmn del .
Tarjeta de tarjeta de | residencia serd | tarjeta de residencia en menor tiempo de Archivo y
Unico 2664 ) . Inscrito ) . ar) . Administrativa respuesta 0]29/07/2019 31/12/2019 correspondenci
Residencia residencia es | entregada en 2 | tiempo, representandole una duracién del a
en promedio | meses mayor garantia de sus derechos tréamite

de 6 meses
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El tiempo de
entrega Pd'e lajla autorlzac1qn El ciudadano podra recibir la Reduccién  del
. autorizacién para el cambio ol . . .
Cambio de ara el cambio | de una isla a Ia autorizacién para el cambio de tiempo de Archivoy
Unico 6404 residencia de | Inscrito ge una isla a | otra sers | una isla a otra en menor tiempo, | Administrativa respuesta 0]29/07/2019 31/12/2019 correspondenci
una isla a otra representdndole una mayor duracién del a
otra es en |entregada en 2 ; P
: garantia de sus derechos tramite
promedio de 6 | meses
meses
La tarjeta de
turismo se
expide de [ La tarjeta de
Tarieta de manera turismo podra | Mayor facilidad para adquirir la Trémite total en Archivoy
Unico 6437 ) Inscrito presencial a|ser adquirida | tarjeta de turismo. Reduccién de | Tecnolégica . 29/07/2019 31/12/2019 correspondenci
Turismo . . linea
través de las|de forma | costos para la entidad a
agencias de | electronica.
viaje 'y las
aerolineas
Plantilla Otros El  cludadano Los datos del . .

- debe presentar | . El ciudadano no  deberd .
procedimientos Asistencia una carta de ciudadano resentar la carta de solicitud Eliminacién de Archivo y
administrativos | 39872 P Inscrito . seran P . ’ | Administrativa 29/07/2019 31/12/2019 correspondenci

técnica rural solicitud para con lo cual se ahorrara el costo documentos
de cara al . recolectados . . a
. , activar el del papel o de la impresion.
usuario - Hijo trémite verbalmente.
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2. TERCER COMPONENTE. Rendicién de Cuentas.

De acuerdo con el articulo 48 de la Ley 1757 de 2015, “por la cual se dictan
disposiciones en materia de promocion y proteccion del derecho a la participacion
democratica”, la rendicion de cuentas es “ ...un proceso...mediante los cuales las
entidades de la administracion publica del nivel nacional y territorial y los servidores
publicos, informan, explican y dan a conocer los resultados de su gestion a los
ciudadanos, la sociedad civil, otras entidades publicas y a los organismos de
control’; es también una expresion de control social, que comprende acciones de
peticion de informacion y de explicaciones, asi como la evaluacién de la gestion, y
que busca la transparencia de la gestion de la administracion publica para lograr la
adopcion de los principios de Buen Gobierno.

Esto implica las obligaciones de:

1. Responder a las preguntas de la ciudadania.

Explicar y fundamentar las decisiones tomadas.

Responder personalmente por lo actuado, las acciones realizadas y la calidad
de los resultados.

wn

Cuando la rendicién de cuentas sigue un procedimiento determinado, crea certeza tanto
para el que la brinda como para el que la recibe. Ademas, contribuye a generar
credibilidad y confianza hacia la gestion publica y la actuacidn de las autoridades, lo que a
su vez fomenta la colaboracidn entre gobernantes y gobernados.

Su importancia radica en que los ciudadanos, al participar en un escenario de rendicién de
cuentas, pueden ejercer su derecho a informarse y a controlar a sus autoridades (hacer
auditoria social), asi como a saber qué se hace con los recursos publicos y los resultados
obtenidos.

En tal sentido, los objetivos de la rendicién de cuentas son:

1. Transparencia en la administracion o gestion de la cosa publica.
2. Generar confianza hacia el gobierno y sus autoridades.
3. Permitir que la sociedad civil haga un analisis mas objetivo para
que proponga politicas publicas mas apegadas al interés colectivo,
bajo los principios de equidad y subsidiariedad.

Por lo todo lo anterior y yendo mads alla del estigma que la rendicion de cuentas a la
ciudadania es una practica periddica, la Gobernacidon Departamental del Archipiélago de
San Andrés entiende que para el correcto desarrollo de este componente del plan
anticorrupcién debe ser un ejercicio permanente y transversal que se oriente a afianzar la
relacién Estado — ciudadano; por tanto, la rendicién de cuentas no debe ni puede ser
Unicamente un evento periddico y unidireccional de entrega de resultados, sino que por el
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contrario tiene que ser un proceso continuo y bidireccional, que genere espacios de didlogo
entre el Estado y los ciudadanos sobre los asuntos publicos.
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Implica un compromiso en doble via: los ciudadanos conocen el desarrollo de las acciones
de la administracién nacional regional y local, y el Estado explica el manejo de su actuar y su
gestion, vinculando asi a la ciudadania en la construccién de lo publico.

En resumen, la rendicién de cuentas, ademas de contribuir al correcto manejo de los fondos
publicos, implica que los funcionarios también deben responder por el cumplimiento de las
metas previamente definidas, asi como satisfacer, por medio de las politicas publicas, las
necesidades de la poblacion.

En este orden de ideas y de conformidad con lo establecido en el Conpes 3654 de 2012, ley
1757 de 2015 en relacidon con el Componente de Rendicidn de Cuentas, la entidad para la
vigencia 2019, plantea las siguientes Estrategias, que resultaron exitosas en la vigencia 2018:

Informacion: a través de su pdagina WEB www.sanandres.gov.co, la Gobernacién
Departamental entregard a la ciudadania informacidn actualizada de la entidad en todos
sus ambitos de la siguiente manera:

De la entidad: Misidén, Vision, Objetivos Institucionales, Funciones, Normatividad,
Organigrama.

Gestion y Ejecucion: Informacion relacionada con los Planes, Programas, Proyectos y
Presupuesto de la entidad.

Transparencia: Se publicaran diversos informes con la gestién de la entidad en diversas
areas como Informes de Control Interno, avances del Plan de Desarrollo, entre otros.

Atencion Ciudadana: Relacion de Tramites y Servicios, publicacion de Procesos
contractuales en todas sus etapas (en el SECOP y en la pagina de la entidad), link
PQRSD.

Dialogo: para el desarrollo de esta linea de accion se llevaran a cabo las siguientes
acciones:

1. Se realizard una Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas en el primer trimestre del
afo, realizando una convocatoria publica para la participacion de la comunidad en
General.

2. Se publicard el Informe de Rendicién de Cuentas anual en la Pagina Web de la
Entidad.

3. De la Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas, se efectuara el seguimiento
pertinente, con el fin de dar respuesta a todas las inquietudes de la ciudadania que
no hayan sido resueltas en el momento de su desarrollo.
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Este ejercicio de rendicién de cuentas se lleva a cabo de una manera permanente y a
través de los diferentes medios y canales de comunicacién con los que cuenta la
Gobernaciéon Departamental como son:
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Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano
Componente 3: Rendicion de Cuentas

Subcomponente Actividades Meta o Producto Responsable Fecha Programada
Publicacion en la pagina webPublicacion de la Gestion de la Secretaria de
Subcomponente 1 institucional del informe deGobernacion de San Andrés isla en Planeacién
Informacion de Calidad y gestion 2018 e informe dela pagina web
en leguaje comprensible 1.1 seguimiento al cumplimiento de Enero de 2019

metas fisicas del PDD durante el
cuatrienio 2016-2019

Definir la estrategia frente a laEstablecer fecha, lugar y  Alta Direccion /
2.1 Audiencia Publica de Rendicibnmetodologia para la Audiencia Secretaria de Marzo de 2019
de Cuentas Publica de Rendicion de Cuentas Planeacién

Formacion, capacitacion eRealizacion de Jornada de Secretaria General /
induccion a servidores publicos ycapacitacién a servidores publicos y Secretaria de

2.2 ciudadanos en el disefio deciudadanos Planeacién Marzo de 2019
Subcomponente 2 procesos de Rendicion de
Dialogo de doble via con Cuentas y _ . g _
la ciudadania y sus Ejercicio de dialogo preparatorioRealizacién del didlogo preparatorio Despacho del
organizaciones 03 Para Ig’ Audiencia Publica de Goberngdor/ Abril de 2019
Rendicién de Cuentas Secretarios de
Despacho

Realizacion de AudienciaRealizacién de la Audiencia Publica Despacho del
Publica de Rendicion de cuentas de  Rendicion de Cuentas de Gobernador /

2.4 acuerdo con los lineamientos  Secretarios de Mayo de 2019
establecidos en la Ley 1757 de Despacho
2015
Visibilizar permanentemente laPublicacion permanente en los Oficina de Prensay
Gestion medios de comunicacion de la Comunicaciones /
gestion y ejecucion de actividades Secretaria de
del Gobierno Departamental y en la Planeacién
Subcomponente 3 pagina web los documentos
Incentivos para motivar 3.1 consolidados en el marco de la Junio de 2019
la cultura de la ' Audiencia Publica de Rendicion de
Rendicion de Cuentas Cuentas, entre los que se
encuentran: el consolidado de
preguntas vy respuestas, la

evaluacién a la Audiencia y los
videos de esta.



Subcomponente 4
Evaluacion y
Retroalimentacion a la
Gestion Institucional
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4.2

4.3
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Actividades de Monitoreo yRealizar el monitoreo y la revision a
Revision la ejecucion de los seis (6)
componentes del Plan
Anticorrupcion y  Atencién  al
Ciudadano.

Disefiar e implementar nuevosDesarrollo de una Estrategia de
mecanismos de ParticipacionComunicacion para potenciar la
Comunitaria Gestion de Gobierno Abierto, con
plataformas tecnoldgicas que
permitan una interaccion en vivo
Evaluacion de Rendicion dePreparacion y presentacién de
Cuentas: informe de evaluacion de Rendicion
1. Calidad de lade Cuentas
Informacion.
2. Participacion Ciudadana.
3. Calidad del Dialogo.
4. Plan de Accion
Correctivas o Plan de
Mejoramiento.

Oficina de Control
Interno de Gestion

Oficina de Prensa y
Comunicaciones/
Secretaria de
Planeacion/
Secretaria General
Oficina de Prensa y
Comunicaciones/
Secretaria de
Planeacion

Abril, Agosto de 2019

Julio de 2019

Junio de 2019
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1. CUARTO COMPONENTE. Mecanismos para mejorar la Atencién al Ciudadano.

Este componente es liderado por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC)
del Departamento Nacional de Planeacién, el cual tiene por objeto mejorar la calidad y
accesibilidad de los servicios que provee la Administracién Publica al ciudadano mediante
la adopcién de un modelo de Gestion orientado al Servicio; y de esta forma, contribuir a
mejorar la confianza del Ciudadano en sus instituciones.

La Entidad ha adoptado la cultura del servicio al ciudadano a través del aprendizaje y
crecimiento, considerando las tres areas fundamentales para tal fin: Talento Humano, TIC's y
Clima Organizacional.

Es por ello que de conformidad con los lineamientos establecidos por el Departamento
Nacional de Planeacién en este componente, y con el propdsito de garantizar la
participacion ciudadana en forma real y efectiva, se continuard con el proceso de
fortalecimiento y mejoramiento de los siguientes instrumentos:

1. Desarrollo Institucional para el Servicio al Ciudadano:

En esta drea la Gobernacién Departamental ha realizado grandes avances, debiendo
fortalecer cada uno de los canales de atencidn existentes de la siguiente manera:

Pagina web: la entidad cuenta con la pagina web www.sanandres.gov.co en la cual el
ciudadano encuentra informacién actualizada de la entidad, sus planes, programas,
proyectos, asi como la gestidn de la misma.

1. Ventanilla Unica: La Entidad en cumplimiento a lo establecido en la Ley 594 de 2000 y
Acuerdo 060 de 2000 del Archivo General de la Nacidn, cuenta con una unidad de
correspondencia que gestiona de manera centralizada y normalizada, los servicios
de recepciodn, radicacién y distribucion de sus comunicaciones.

2. Atencion de PQRSD: La administracion posee en cada dependencia un servidor
publico encargado de tramitar las Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos y
Denuncias.

3. Presentacion de PQRSD: La entidad en su pagina web www.sanandres.gov.co cuenta
con el link “Servicio al Ciudadano” para la presentacién de peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos, asi como la consulta del estado de las mismas, para lo cual
cuenta con un funcionario responsable de su distribucion y tramite ante la
dependencia competente.

4. Interaccion con la entidad: Los ciudadanos cuentan con varios medios
para interactuar con la entidad como son:
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Correo electrénico: servicioalciudadano@sanandres.gov.co
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Via Telefdnica, para lo cual en la pagina web se encuentra publicado el directorio de
extensiones de todas dependencias de la entidad.
Chat y Foro Ciudadano.

Atencién Prioritaria: con el fin de garantizar el acceso a los servicios de la entidad a las
personas en situacién de discapacidad, nifios, nifias, mujeres gestantes y adultos
mayores, la entidad cuenta con la oficina de correspondencia o ventanilla Unica en un
primer piso y un ascensor (fuera de servicio) para poder acceder a las oficinas en pisos
superiores cuando asi lo requieran.

1. Afianzar la Cultura de Servicio al Ciudadano en los Servidores Publicos:
El aprendizaje y crecimiento institucional pretende generar procesos de

capacitacion al personal, fomentando ambientes saludables que permitan agregar
valor durante la interaccidn del ciudadano con el Ente Territorial permitiendo asi:

1. Atender y valorar las necesidades y solicitudes de los usuarios y de
ciudadanos en general.
1. Aumentar la satisfaccidn de la ciudadania y mejorar la percepcion que se

tiene de la entidad.

2. Estandarizar conceptos y lineamientos;

3. Establecer diferentes canales de comunicacion con el usuario para conocer
sus necesidades, propuestas y responder oportunamente a las mismas.

4. Brindar mayor soporte y apoyo a las dependencias para dar las respuestas a
las PQRSD

5. Disminucion de los tiempos de respuestas a las PQRSD , y los tramites y

servicios que ofrece la entidad

Es por ello que en la vigencia 2019, con el propoésito de fortalecer la gestion de los
servidores publicos de la entidad en especial los funcionarios que interactuan
directamente con el ciudadano y prepararlos para la ejecucion eficiente de sus
responsabilidades y alcanzar de esta manera altos estandares de calidad se
realizaran las siguientes acciones:
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PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Componente 4: Servicio al ciudadano

Subcomponente Actividades Meta Responsable Fecha
o] Programada
Por medio del acto administrativo
encomendar la tarea de liderar
todo el tema de la mejora del
servicio al ciudadano, a la Oficina Acto .
Subcomponente | "' | 4o archivo y Correspondencia o | administrati Secretario General Abr-2019
1 crear el grupo de Servicio al | vo
ciudadano, con sus funciones,
Estructura procesos y procedimientos.
a.dmlr?lstratl.va y Fortalecer los canales de|
Direccionamiento comunicacion entre dependencias,
estratégico para que los procesos transversales| |mplementacié
de servicio al ciudadano se atiendan nde las . .
con eficiencia, eficacia y efectividad. politicas del Jefe de oficina de Archivo y Jun-2019
1.2 |Realizar seguimientos periddicos a las| Plan Nacional | CO"resPondencia, Jefe Grupo de
diferentes dependencias, en cuanto a| del Servicio al Sistemas
la oportunidad de las respuestas a las| Cjudadano
PQRSD recibidos en la ventanilla
Unica.
Revisar y actualizar los protocolos que|
existen para los diferentes canales de
atencion a la ciudadania.
Definir e implementar un|Revision de los - .
1.3 |procedimiento parap recibir 'y darl protocolos de Jefe cé:eo(r)rfel)cgna de Arphlvoy Mar-2019
C, . pondencia
respuesta a la poblacion que se Atencion
comunica en lenguas nativas. Decreto
1166 Julio 19/2016
Mejorar el espacio fisico donde | Redisefio de
funciona la Oficina de Archivo y | la Oficina de
2.1 Correspondencia para que se Archivo y Secretario General Dic-2019
puedan incorporar mas puestos de | Correspond
Subcomponente trabajo. en cia.
2 Realizar los ajustes al nuevo sistema
L. de informacion para mejorar el
Fortalecimiento servicio. Actualizacion y Jefe de Oficina de Archi
de los canales de 22 Mejorar las alarmas que emite el mejora del Cor?ez sn de'ﬁg: szerér'a’ooyde Jun-2019
atencion = |Sistema de Informacion con el fin de| sistema de P Sister,nas P
disminuir el porcentaje de PQRSD| informacion.
vencidas  (Silencio  Administrativo
Positivo)
Realizar trimestralmente reportes de|
recepcion y seguimientos y atencion a . . Abr-2019
23 |los trémites y PQRSD que solicita laj _Reporte Jefe Oficina de Archivo y Actualmente se
ciudadania. Trimestral Correspondencia

esta realizando
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Publicar trimestralmente a través de|

Publicacion

los diferentes canales de| - :
L . . Jefe Oficina de Archivo y
2.4 |comunicacién los informes de PQRSD | diferentes Correspondencia Marz-2019
canales
Incluir en el plan de Capacitacion,
Induccion y reinduccion, -
3.1 competencias para fortalecer la Plan Jefe de la 33222:6 Talento Abr-2019
Subcomponente cultura de servicio al interior de la
3 entidad
Socializar el manual de servicio VY|
Talento humano atencion al ciudadano.
3.2 Socializar el manual de servicio y| Socializacion Jefe de la Oficina de Archivo y Jun-2019
"~ |Atencion al Ciudadano a todas las| del manual Correspondencia
dependencias de la entidad.
3.3 | Incluir e~n la eval.ua?mon del Programa Jefe de la Oficina de Talento Jun-2019
desempefio de objetivos que de Humano
fortalezcan el servicio al Bienestar
ciudadano. e
Incentivo
Inclur en el Programa de
Blenesta.r e I.ncentlvos, incentivos a Programa Jefe de la Oficina de Talento
34 los funcionarios que se destaquen de Humano Abr-2019
en el servicio al ciudadano. Bienestar
e
Elaborar Reglamento Interno para la '
41 gestion de Tramites y Servicio de laReglamento |Jefe de la Oficina de Archivo vy
" |Entidad Interno Correspondencia Jun-2019
Capacitar al personal que recibe Plan de Jefe de la Oficina de Talento
4.2 correspondencia, en el tema de G Ene-2019
. Capacitaci Humano
Subcomponente relaciones con los PQRSD. on
4
Elaborar informes trimestrales del
. AMmi i Jefe de la Oficina de Archivo Abr-2019
Normativo y 43 [tramite aplicado a los PQRSD. Informes Carmespondencia y
procedimental
Documentar y legalizar todos los
tramltes y servicios que ofrecg la Acto Jefe de la oficina de Sistemas,
44 entidad, con sus respectivos - . . . Jun-2019
- e Administrati area de calidad
procedimientos, desde su recepcion vo
hasta su respuesta.
Disefiar un formato sencillo para
realizar encuestas de satisfaccion, - .
5.1 que mida la calidad y oportunidad Formato Jefe de la Oficina de Sistemas, Ene-2019

Subcomponente
5

en las respuestas a los tramites y
servicios ofertados.

area de calidad




Relacionamiento
con el ciudadano
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Realizar trimestralmente encuestas de|
satisfaccion al ciudadano con respecto
a los tramites y servicios afectados por
la entidad.

Jefe de la Oficina de Archivo y

Junio- Oct-2019

52 Encuestas Correspondencia
Realizar trimestralmente encuestas de|
Satisfaccion y Percepcion Ciudadana . )
53 |respecto a los tramites y servicios| Encuestas Jefe deCIa Oficina de Archivoy | | .0 5ct-2019
afectados por la entidad orrespondencia
Elaborar Informes trimestral de los
resultados de las encuestas a la alta
direccion. - .
54 Informes Jefe de la Oficina de Archivo y Julio-Nov-2019

Correspondencia




1. QUINTO COMPONENTE. Mecanismos para la Transparencia
y Acceso a la Informacién.

Este componente tiene su fundamento en la implementacién de la Ley 1712 de 2014
compilado en el decreto reglamentario 1081 de 2015, por la cual se crea la ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones, asi como los lineamientos del primer objetivo del CONPES 167 de 2013
“Estrategia para el mejoramiento del acceso y la calidad de la informacidn publica”.

El Derecho de Acceso a la Informacion Publica.

El ente territorial debe garantizar el derecho fundamental de Acceso a la Informacién publica
regulado por la Ley 1712 de 2014 y decreto 103 de 2015 compilados en el Decreto
Reglamentario 1081 de 2015, segln la cual toda persona puede acceder a la informacion
publica en posesién o bajo el control de los sujetos obligados de la ley. Lo cual implica, la
obligacién de divulgar proactivamente la informacidon publica, responder de buena fe, de
manera adecuada, veraz, oportuna y accesible a las solicitudes de acceso, la obligacidn de
producir o capturar la informacion publica y la obligacion de generar una cultura de
transparencia.

1. Transparencia Activa

La transparencia activa se refiere a la disponibilidad de informacién a través de medios fisicos y
electrénicos, conforme los parametros establecidos en el articulo 92 de la ley 1712 de 2014 y la
Estrategia de Gobierno Digital.

La Gobernacién ha implementado acciones de publicacién y/o divulgacion de informacion en la
pagina web institucional www.sanandres.gov.co, a través del enlace: Transparencia y Acceso de
la informacidon publica, relacionada con la estructura organica, informacién financiera vy
contable, normatividad, contratacién, planes, procedimientos y lineamientos, informes,
mecanismos de supervisidon, notificacién y vigilancia, PQRSD, gestién documental y atencién al
ciudadano.

En cumplimiento de las disposiciones legales vigentes el Ente Territorial publica rigurosamente
toda la informacidon contractual en el portal de estado colombiano: “Colombia Compra
Eficiente” www.contratos.gov.co y para mayor transparencia se publica en la pagina web
institucional.

Durante la vigencia 2019, la Entidad actualizard la politica de seguridad y privacidad de la
informaciéon en consecuencia los procedimientos en materia de publicacién de informacién
seran actualizados.

De igual forma, teniendo en cuenta la necesidad permanente de generar datos, el
Departamento Archipiélago a través de medios y canales le informa al ciudadano sobre las
actividades, avances de los programas y todos los temas relacionados con la Gobernacién



Departamental de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, que son de interés para la
comunidad, entre los cuales podemos encontrar los siguientes:

1. Pagina web de la Gobernacidn Departamental de San Andrés Isla www.sanandres.gov.co




2. Pagina de Facebook https://www.facebook.com/GobernacionSAl/

5] No se puede mostrar la magen

3. Pagina de twitter https://twitter.com/GobernacionSai




[] Mo se puede mostrar a magen




4. Pagina de YouTube https://www.youtube.com/user/GobernacionSanAndres

(5] No se puede mostrar a imagen

5. Pagina de Instagram https://www.instagram.com/gobernacionsai

[x] No se puede mostrar Ia imagen




6. Programa Institucional CORAL PALACE NEWS que se presenta todas las semanas de 7:30 a
8:00 pm en el canal Regional TELEISLA.



GOBERNACION

Departamento Archipiélago de San Andrés,

Providencia y Santa Catalina

Reserva de Biosfera

Seaflower

Plan Anticorrupcién y de Atencion al

Componente 5: Transparencia y Acceso de la Informacion

Subcomponente

Subcomponente 1
Lineamientos de
Transparencia Activa

Actividades Meta y producto Indicadores Responsable T
programada

11 Pub’lic_acién de la estructura Organ_igrama Organigrama publicado Secretaria 01 de Enero a

-1 prganica de la Entidad. publicado General 31 de Diciembre
Publicacion de procedimientos, Procedimientos, Numero de tramites y
servicios y funcionamiento de la servicios y otros procedimientos .

1.2 Entidad en la ventanilla unicafuncionamiento de la| publicados /tramites y Secretaria 01 de Enero a
nstitucional de la pagina web| Entidad publicados | otros procedimientos General 31 de Diciembre
www.sanandres.gov.co inscritos en el SUIT
mplementacion de acciones de| Datos abiertos Conjunto de datos Oficina de

13 divulgacion de datos abiertos| divulgados porla |divulgados/ Conjunto de Prensa 01 de Enero a

"~ publicados y actualizados en el Entidad datos publicados ComunicaciY)nes 31 de Diciembre
portal www.datos.gov.co
Publicacion de los procesos de Proceso Numero de procesos
14 cc,)n’Fratacic')n en el SI_ECOP y la Contra_lctuales co’ntractuales publicados /|  Secretaria |01 de Enero a 31
“* pagina Web de la Entidad. Publicados Numero total de procesos General de Diciembre
contractuales
mplementacion de acciones de| Estrategiade  Numero de acciones de la .
publicacion y divulgacion de| Gobierno Digital EGD publicadas y Secretaria

1.5 Informacion establecida en la publicada y divulgadas/Numero de (General / Oficina01 de Enero a 31

Estrategia de Gobierno Digital - divulgada acciones de la EGD de Prensay de Diciembre

EGD

ejecutadas

Comunicaciones

1.6

mplementacion de acciones de
divulgacion de datos de
diferente orden y de interés de
a comunidad, a través de la
pagina Web, Facebook, twitter.

Datos de interés
comunitario
publicados y

divulgados

Datos de interés
comunitario publicados y
divulgados

Oficina de
Prensay
Comunicaciones

01 de Enero a 31
de Diciembre




[E3]
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Su_bcom_ponente 2 Numero de solicitudes Todas las 01 de Enero
Lineamientos de 2.1 | Aplicacion  del  principio Otorgamiento gratuitos / Total . a
Transparencia Pasiva de gratuidad gratuidad solicitudes Secretarias 31 de
(COMPETENCIA DE Diciembre
SECRETARIA
GENERAL)
2.2 01 de Enero
Revisiéon de los estandares de numel_'f de Lesp/ute?[talls Todas las a
contenido y oportunidad de las Respuestas monttoreadas / 1o1a S tari
respuestas Monitoreadas solicitudes ecretarias 31de
P ' Diciembre

Subcomponente 3
Elaboracion los Instrumentos
de Gestion de la Informacion

Adoptar y actualizar el registro o] Acto Administrativo Acto Administrativo Secretaria |01 de Enero a 31
3.1 |nventario de activos de expedido expedido General de Diciembre
nformacion.
Adoptar y actualizar el esquema| Acto Administrativo Acto Administrativo Secretaria 01 de Enero a
39 de publicacion de informacion. expedido expedido General / Oficina| 31 de Diciembre
' de Prensay

Comunicaciones

Adoptar y actualizar el indice de

Acto Administrativo

Actividad realizada /

Oficina Asesora

01 de Enero a

nformacion clasificada y expedido Actividad programada Juridica / 31 de Diciembre
33 reservada Secretaria
General
Articulacion de los instrumentos| Instrumentos de | Instrumentos de gestion Secretaria 01 de Enero a
de gestidon de informacion con gestion de de informacion ajustados |General / Oficina|31 de Diciembre
3.4 [0S lineamientos del programa informacion al PGD de Prensay

de gestién documental.

ajustados al PGD

Comunicaciones
Oficina Asesora

Juridica
Subcomponente 4 mplementacién acciones de Informacion Informacion divulgada en Oficina de
Criterio Diferencial de divulgacion de informacion en| divulgada en formatos alternativos Prensay 01 de Enero a

Accesibilidad

41

alternativos
para

formatos
comprensibles
poblaciones especificas.

formatos alternativos

Comunicaciones

31 de Diciembre
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Adecuacion medios|Medios electronicos| Medios electronicos Secretaria 01 de Enero a
4.2 Plectronicos accesibilidad habilitados habilitados General 31 de Diciembre
poblacion en situacion de
iecranaridad
mplementar los lineamientos| Lineamientos de Lineamientos de Secretaria 01 de Enero a
43 de accesibilidad a espacios accesibilidad accesibilidad General 31 de Diciembre
~ fisicos para poblacién en| implementados implementados
situacion de discapacidad
Informacion Informacién publicada en Oficina de 01 de Enero a
44 Divulgaciéon de informacion publicada en idiomas oficiales Prensay 31 de Diciembre

publica en los idiomas oficiales
del Departamento.

idiomas oficiales

Comunicaciones

Subcomponente 5

Informe presentado /

01 de Enero a

Monitoreo del Accesoala | 5.1 | Generacion informe sobre las Informes Inf id .
Informacién Publica solicitudes de informacion a la| elaborados y ntorme requendo S%cretarlla D'3'1 di
entidad. presentados enera iciembre
Informes Informe presentado / Sec;etarl 01 deslin(;aro a
ion i Informe requerido e
592 SgrlgasraDmon informe sobre las elaborados y q General y Diciembre
: presentados Oficina de

Control Interno
de Gestion
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1. SEXTO COMPONENTE. Iniciativas Adicionales.

1. PRINCIPIOS ETICOS INSTITUCIONALES

Los principios éticos del servidor publico de la Gobernacion del Departamento Archipiélago
de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, son los establecidos en el Articulo 209 de la
Constitucién Politica de Colombia: buena fe, igualdad, moralidad, celeridad, economia,
imparcialidad, eficacia, eficiencia, participacidon, publicidad, responsabilidad vy
transparencia.

La ética de los servidores publicos tiene como propdsito fundamental el bien comun
ciudadano. Los principios éticos tienen como funcién primordial desarrollar habitos y
actitudes positivas en los servidores publicos, que permitan el cumplimiento de los fines
institucionales para beneficio de la comunidad, y generen confianza y credibilidad en la
comunidad de la Isla.

La entidad territorial adoptd el cddigo de ética y valores suscribiendo actas de compromiso
individuales al interior de la entidad, y su amplia divulgacién a través de la pagina web del
Departamento, donde se puede consultar continuamente.

Los siguientes son los principios que rigen el actuar de los servidores publicos:

1. La funcion primordial del servidor publico es
atender eficaz, eficiente y oportunamente la comunidad.

2. La fidelidad a la institucion, jefes, compafieros vy
comunidad es imperativo del servicio publico.

3. Las decisiones y actividades del servidor publico,
garantizan la prevalencia del interés general sobre el interés
particular.

4, Los servidores publicos estan obligados a alcanzar

con entusiasmo, conviccién y trabajo en equipo, el
mejoramiento de los procesos de atencion y servicio al
ciudadano.

5. La imagen publica esta reflejada en la consideracién y
el aprecio que cada uno de los servidores publicos muestra
por la institucidn.

6. Es imperativo del servidor publico, obrar con
equidad en todas sus formas y circunstancias.

7. El servicio publico comporta un alto nivel de
paciencia, comprensién y transigencia con los seres
humanos.

1. VALORES ETICOS INSTITUCIONALES
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Los actos de los servidores publicos y/o contratistas de la Gobernacién del Departamento
Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, son regidos por los siguientes
valores éticos:
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1. Imparcialidad. La toma de decisiones estd orientada
hacia el logro de la calidad e igualdad en la prestacién del
servicio, evitando ser afectada por intereses particulares
gue impacten negativamente la colectividad.

2. Responsabilidad. Cumplimiento a cabalidad de Ias
obligaciones y deberes frente a la comunidad, la institucién y
el Estado con capacidad para asumir las consecuencias de sus

propias acciones.

3. Lealtad. Gratitud y amor con la empresa, los jefes, los
compaiieros, la familia y la sociedad.

4, Honestidad. Consiste en actuar con rectitud,
transparencia y coherencia con lo que se piensa, se expresa y
se hace.

5. Respeto. Consideracidon y estima, por la comunidad
o sociedad civil, el entorno, su cuidado y la observancia de
conductas para preservarlo y dignificarlo.

6. Productividad. Capacidad para ejecutar acciones vy
lograr los mejores resultados, mediante la optimizacion del
tiempo y los recursos.

7. Solidaridad. Es la adhesién a la causa, que se manifiesta
con relaciones de apoyo y cooperacion con todas las personas.
8. Pertenencia. Consiste en asumir el hecho de estar
inmerso en la comunidad, en la empresa y en sus valores
aceptados.

9. Justicia. Disposicién para actuar con equidad vy
probidad en relacion con las personas, los procesos y las
decisiones.

10. Tolerancia. Capacidad de escuchar, observar vy
respetar las acciones y diferencias de los demads para poder
interrelacionarse en forma armonica.

11. Compromiso. El servidor publico y/o contratista debe
reflejar con su trabajo y desempeiio, el compromiso con la
entidad territorial y con la comunidad en su condicién de
Empleados Publicos.

El ente territorial realiza peridédicamente jornadas de induccién y reinduccidn a los
servidores publicos para el fortalecimiento de los principios y valores éticos y morales que
rigen la entidad en la prestacion de los bienes y servicios a la comunidad.

7. EJECUCION

Se efectuard Monitoreo y Revision mensual a las acciones establecidas en el Plan por parte
de los responsables de cada componente y sus equipos de trabajo con la Secretaria de
Planeacioén.
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Cada trimestre se presentara los resultados de la gestion institucional en cumplimiento del
Plan, ante el Consejo de Gobierno por parte de la Secretaria de Planeaciéon durante los
meses de Abril, Agosto y Diciembre de 2019.
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8. SEGUIMIENTOY CONTROL

La consolidacidon del Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano, estd a cargo de la
Secretaria de Planeacion del Departamento Archipiélago. Su difusién a cargo de la Oficina
de sistema, el seguimiento y el control a las acciones establecidas en el Plan Anticorrupcién
y Atencidn al Ciudadano, estd a cargo de la Oficina de Control Interno del Departamento, de
conformidad a los lineamientos establecidos en la metodologia utilizada y las acciones
contempladas en la misma para las fechas Abril 30, Agosto 31 y Diciembre 31 de 2019 por
intermedio de la Matriz de Seguimiento que tiene cada componente dentro del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano.



