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PRESENTACION

La Gobernacién del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa
Catalina, tiene como misién supervisar el servicio publico, incluyente y competitiva;
para ello tiene el firme proposito de facilitar el acceso de los ciudadanos a sus
derechos mediante el fortalecimiento de la relacién de la entidad con la ciudadania
enmarcada en los principios de informacion completa y clara, de igualdad, moralidad,
economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y
oportunidad, teniendo presente las necesidades, realidades y expectativas del
ciudadano.

Lo anterior implica entender la transversalidad e integralidad del servicio al
ciudadano, como una labor que compromete a todos los servidores publicos,
contratistas y pasantes de la Gobernacion Departamental; y que requiere de la
articulacion, el compromiso y la gestion recursos necesarios para garantizar el
ejercicio de los derechos de los ciudadanos y su acceso efectivo a la oferta de
tramites y servicios de la entidad.

En este sentido, la Gobernacion Departamental establece la Politica de Servicio al
Ciudadano como un compromiso explicito de la alta direccién, bajo las directrices del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG que sera liderada por el Grupo de
Atencién al Ciudadano de esta Entidad Territorial.

Esta politica se desarrolla desde dos componentes, la ventanilla hacia adentro
ventanilla hacia afuera, que contienen programas y lineas de accion para el
cumplimiento y materializacién de esta politica en la entidad.




1. INTRODUCCION

La Constitucion Politica establece que Colombia es un Estado social de derecho,
democratico y participativo, lo cual conlleva a la obligacién por parte de las
entidades publicas a generar espacios de interlocuciéon y participacion con la
comunidad a través de diferentes herramientas que faciliten el acceso, involucrando
a éstos en las diferentes etapas de la gestion publica.

La presente politica de servicio al ciudadano es un marco general por el cual se
gestiona la atencién de servicio a los ciudadanos, con el fin de fortalecer las
capacidades institucionales, mejorar los procesos y procedimientos, y promover el
acceso de la ciudadania a los servicios que presta la entidad con calidad y
transparencia.

2. JUSTIFICACION

El servicio al ciudadano pretende lograr la satisfaccion de las necesidades de los
ciudadanos de tal manera que se genere valor publico y se cumplan las funciones
misionales de las entidades 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 entidad, y asi validar la gestion publica
que realiza con miras al cumplimiento de las practicas de buen gobierno.

Un adecuado servicio a la ciudadania supone el Ente Territorial cumplir con su
misionalidad dentro del territorio insular, prestando una atencién mas equitativa sin
incurrir en distincion alguna para obtener los mismos servicios. Representa brindar
un servicio mas amable, respetuoso, digno, calido y humano, ofreciendo mas y
mejor informacion sobre la entidad sus planes, su gestion, su contratacion y sus
servicios: fortalecer los canales de comunicaciéon y condiciones para que la
ciudadania y servidores en general se sientan comodos en el proceso y puedan
interactuar de manera sencilla de tal forma que el resultado sea un servicio agil,
eficiente y efectivo. En consecuencia, cada servidor y colaborador de la
Gobernacién cumple un papel fundamental en el servicio al ciudadano, al estar
facultados para proporcionar informacion de los diversos procedimientos y servicios
ofrecidos, recibir las peticiones del publico y procesar la informacién resultante,
dado que sus acciones y actitudes son la imagen de la Gobernacién 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 una sola institucion cuyo
principal objetivo es el de atender y brindar un servicio que satisfaga las
necesidades del ciudadano

3. OBJETIVO GENERAL

Fortalecer las capacidades de la Gobernacién del Departamento Archipiélago de
San Andrés, Providencia y Santa Catalina a través del mejoramiento y optimizacion
de sus procesos y procedimientos, con el fin promover el acceso de la ciudadania
a una oferta de tramites y servicios con oportunidad, calidad y transparencia y
mejorar el relacionamiento de la ciudadania con la entidad.




4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Disefiar e implementar metodologias para recibir, tramitar y resolver las PQRSD
dentro de los plazos establecidos con oportunidad, calidad y transparencia.

« Disponer de canales de comunicacion y espacios fisicos que proporcionen
accesibilidad a la ciudadania.

* Fortalecer el talento humano asignado para el servicio a la ciudadania asegurando
que cuente con las competencias comportamentales, académicas y funcionales, asi
como los insumos, herramientas, incentivos y evaluacion de su desempeno.

* Fortalecer y unificar los sistemas de informacion que permitan el control en la
recepcion, produccién, gestién, tramite, transferencia y disposiciéon de las solicitudes
de la ciudadania, tener acceso a la informacién publica.

5. Alcancey Articulacion con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién
(MIPG)

La Politica de Servicio al Ciudadano es aplicable a todos los procesos de la
Gobernacién del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa
Catalina y a todas las acciones ejecutadas por los servidores publicos y contratistas
durante el ejercicio de sus funciones y cumplimiento de obligaciones.

Esta Politica se encuentra alineada a los objetivos institucionales y es transversal a
todos los procesos institucionales, se articula con las politicas de: Fortalecimiento
organizacional y simplificacion de procesos, Participacion Ciudadana en la Gestién
Publica, Gobierno Digital, Gestion Estratégica del Talento Humano, Seguimiento y
Evaluacion del Desempefio Institucional y Control interno del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestiéon, en cumplimiento al Decreto 1499 de 2017, basados en las
acciones realizadas por los funcionarios y servidores los cuales estdn comprometidos
en servir al ciudadano bajo los atributos de: confiabilidad, amabilidad, dignidad,
efectividad, oportunidad, solidaridad, responsabilidad e inclusién.

Para llevar a cabo el Servicio al Ciudadano, la Gobernacion dispone de cuatro (4)
canales de atencion autorizados:

1. Area de atencion al ciudadano presencial (Ventanilla Unica)

2. Pagina web www.sanandres.gov.co, servicioalciudadano@sanandres.gov.co
3. Canal telefonico: 5130801 ext. 107-216-403-406

4. Redes Sociales (Facebook, Instagram, Twitter, YouTube)

6. DEFINICIONES

* Servicio al ciudadano. Derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno, eficaz,
eficiente, digno y célido 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 interactia una entidad.

* Tramite: Conjunto de requisitos, pasos o acciones dentro de un proceso misional
reguladas por el estado, que deben efectuar los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés, para adquirir un derecho o cumplir una obligacion prevista o autorizada por la
ley.

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

-Caracterizacion de ciudadanos: Identificacion 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) para garantizar el efectivo ejercicio de los derechos de los ciudadanos en
su interaccién con el Estado.

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

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

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

7. MARCO NORMATIVO

La Gobernacién del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa
Catalina, por ser una entidad publica del orden Nacional de la rama ejecutiva, debe
cumplir con la regulacién y la normativa que establece el Estado Colombiano en
materia de Servicio al Ciudadano.

En ese sentido, la politica se enmarca en los principios de informacion completa y
clara, igualdad, moralidad, economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia,
transparencia, consistencia, calidad y oportunidad, con base en las necesidades,
realidades y expectativas del ciudadano.

« La Constitucién Politica de Colombia en su Articulo 2 establece el servicio a la
comunidad como uno de los fines esenciales del Estado.

 Constitucion Politica de Colombia de 1991

» Plan Nacional de Desarrollo 2019 - 2022

» Plan de Desarrollo Departamental 2020-2023

* Plan Indicativo 2020-2023

+ Plan de Ordenamiento Territorial (Decreto 0363 de 2007).

» Plan de accion anual

» Ley 850 del 18 noviembre de 2003

» Decreto 01 del 2 de enero de 1984

» Decreto 2623 del 13 de julio de 2009

« El Programa Nacional de Servicio al Ciudadano fue una de las reformas transversales
creadas por el Programa de Renovacion de la Administracion Publica — PRAP -, y la
Directiva Presidencial 10 de 2002 le atribuyé al Departamento Nacional de Planeacion,
la responsabilidad de coordinar, y orientar dicho Programa.

e« El CONPES 3649 de 2010 "Politica Nacional de Servicio al Ciudadano" y el
CONPES 3785 de 2013 "Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del
Ciudadano", sefialan que desde el afio 2007 se inici6 el disefio y puesta en marcha del
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano PNSC en el Departamento Nacional de
Planeacion.

« EI CONPES 3785 de 2013, menciona: "(...) Es preciso que el lineamiento de politica
tenga en cuenta la redefinicion del rol del PNSC como coordinador y articulador de
esfuerzos interinstitucionales en materia de servicio al ciudadano." (Pag. 8).

« Ley 527 de 18 de agosto de 1999, por medio de la cual se define y reglamenta el
acceso y uso de los mensajes de datos, del comercio electronico y de las firmas
digitales, y se establecen las entidades de certificacion y se dictan otras disposiciones.
« Ley 594 14 de julio de 2000, por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivos
y se dictan otras disposiciones.

« Ley 962 del 8 de Julio de 2005, por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los organismos vy



entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan

servicios publicos.

» Decreto 2150 del 5 de diciembre de 2005, por el cual se suprimen y reforman

regulaciones, procedimientos o tramites innecesarios existentes en la Administracion

Publica.

« Circular 14 del 4 de diciembre de 2007, envio oportuno de informacion para contestar

tutelas y derechos de peticion.

eLey 1266 31 de diciembre de 2008, por la cual se dictan las disposiciones generales
del habeas data y se regula el manejo de la informacién contenida en bases de datos
personales, en especial la financiera, crediticia, comercial, de servicios y la
proveniente de terceros paises y se dictan otras disposiciones, es decir, regula el
manejo de la informacion contenida en bases de datos personales.

e Decreto 2623 del 13 de julio de 2009, por el cual se crea el Sistema Nacional de

Servicio al Ciudadano —SNSC.

» Decreto 19 del 10 enero del 2012, suprime o reforma regulaciones, procedimientos y

tramites innecesarios en la administracion publica.

» Ley 1581 del 17 de octubre de 2012, por la cual se dictan disposiciones generales

para la proteccion de datos personales. Proteccion de datos y privacidad de la

informacion.

* Ley 1712 de 6 de marzo de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de

Transparencia y del Derecho de acceso a la Informacion Publica Nacional.

* Decreto 103 del 20 de enero del 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley

1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones.

* Resolucion 3564 31 de diciembre de 2015 expedida por MinTIC, por la cual se

reglamentan aspectos relacionados con la Ley de Transparencia y Acceso a la

Informacion Publica.

e Decreto 1499 de 11 de septiembre de 2017, por medio del cual se modifica el

Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en

lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753

de 2015. Modelo Integrado de Planeacion y Gestion- 3ra. Dimension.

e Ley 2052 25 de agosto de 2020, por medio de la cual se establecen disposiciones,

transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que

cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacion con la racionalizacion de

tramites y se dictan otras disposiciones. Se crean las condiciones para racionalizar,

automatizar y digitalizar tramites con el Estado. - La norma rige que los tramites que

se creen a partir de su entrada en vigor deberan realizarse totalmente en linea por

parte de los ciudadanos.

eNormas Técnicas
Norma NTC ISO 6047, Accesibilidad al medio fisico. Espacios de Servicio al
Ciudadano en la Administracién Publica. Requisitos.

8. RESPONSABILIDADES

Para la debida implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano, se establecen
las siguientes responsabilidades:

8.1 Alta Direccion.

Se compromete con el desarrollo e implementacién de la politica institucional de
servicio al ciudadano, a través del aseguramiento de la disponibilidad de recursos para
su cumplimiento y la asignacion de lineas de autoridad y responsabilidad.




8.2 Comité Institucional de Gestion y Desempefnio.

* Aprueba la politica institucional de Servicio al Ciudadano

* Realiza el seguimiento a las acciones y estrategias definidas para la implementacion
de la politica de servicio al ciudadano.

6.3 Lideres de proceso y equipos de trabajo.

* Implementan los lineamientos, procedimientos y protocolos establecidos para la
atencion a la ciudadania con oportunidad y calidad.

* Efectdan seguimiento al cumplimiento de los lineamientos de la politica en cada uno
de los procesos acorde con su competencia y responsabilidad.

8.4 Proceso de Relacionamiento con el ciudadano.
* Propone al Comité Institucional de Gestién y Desempenio la politica Institucional de
Servicio al Ciudadano.

e Coordina la implementacion de la politica institucional de servicio al ciudadano.

o Efectia monitoreo al cumplimiento de los lineamientos definidos en la politica
institucional de servicio al ciudadano.

¢ Presenta al Comité Institucional de Gestion y Desempefio los resultados obtenidos.

9.Estrategias para la implementacién de la Politica

e Realizar caracterizaciéon de ciudadanos, usuarios o grupos de interés
atendidos

e Determinar, recopilar y analizar los datos sobre la percepcion del cliente o
usuario, con respecto a los productos y servicios de cara al ciudadano.

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

e Regir las acciones de los funcionarios y contratistas del area de atencion al
ciudadano conforme al Manual de Servicio al Ciudadano disponible dentro
del Sistema de Gestién de Calidad a fin de garantizar un servicio confiable y
oportuno.

e La Gobernacion debe implementar acciones para garantizar una atencién
accesible, contemplando las necesidades de la poblacion con discapacidad.

e Contar con un sistema de informacion para el registro ordenado y la gestion
de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias.

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

- Localizacion fisica de la sede

- Horarios de atencién

- Teléfonos de contacto, lineas gratuitas y fax

- Responsable (dependencia o nombre o cargo) de la atencion de peticiones,
quejas, reclamos y denuncias

- Correo electronico de contacto de la Gobernacion

- Noticias

- Informacion relevante de la rendicién de cuentas

- Calendario de actividades

Publicar en su sitio web oficial, en la seccion de transparencia y acceso a la informacion
publica:

e Mecanismos para la atencion al ciudadano

e Localizacion fisica, horarios y dias de atencion al publico



e Derechos de los ciudadanos y medios para garantizarlos

e Mecanismos para presentar quejas y reclamos en relacion con omisiones o
acciones de la Gobernacion

e Informe de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso
a la informacién.

o El sitio web debe contar con informacién dirigida a diferentes grupos de
poblacion o interés

e Actualizar frecuentemente la informacion sobre los productos y servicios
ofrecidos por la Gobernacién

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

e Contar con una politica de tratamiento de datos personales, y tener
establecidos lineamientos para la proteccion y conservacion de datos
personales.

e Divulgar su politica de tratamiento de datos personales mediante aviso de
privacidad, en su pagina web y personalmente al titular en el momento de la
recoleccién de los datos.

e Contar con la autorizacién del ciudadano para la recoleccién de los datos
personales

e Permitir al titular de la informacién, conocer en cualquier momento la
informacién que exista sobre él en sus bancos de datos

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

e Proceder a la supresion de los datos personales una vez cumplida la finalidad
del tratamiento de los mismos.

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

e Informar a los ciudadanos los mecanismos a través de los cuales pueden
hacer seguimiento a sus peticiones

e Contar con un formulario en su pagina web para la recepcion de peticiones,
quejas, reclamos y denuncias

e En caso de desistimiento tacito de una peticion, la entidad debe expedir el
acto administrativo a traves del cual se decreta dicha situacion

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

e Contar con mecanismos de evaluacién peridédica del desempefio de sus
servidores en torno al servicio al ciudadano

e 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

10. Principios de la Politica Servicio al Ciudadano

La Politica de servicio al ciudadano de la Gobernacién del Departamento Archipiélago
de San Andrés, Providencia y Santa Catalina se rige por los siguientes principios para
garantizar el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos:

* Eficiencia y oportunidad. La Administracion Publica presta un servicio basado en
procesos y procedimientos agiles y rapidos, disminuyendo los costos y las cargas
innecesarias sobre los ciudadanos.




» Efectividad. Los procesos y procedimientos de las entidades facilitan la gestion de
los asuntos de los que son responsables y permiten que los ciudadanos reciban una
atencion rapida, oportuna que solucione sus inquietudes y necesidades.

+ Calidad. Los asuntos tratados por las entidades publicas son manejados de acuerdo
con estandares de excelencia.

* Informacion completa y clara. La Administracion Publica se comunica a través de
un lenguaje claro y comprensible, al tiempo que dispone de herramientas para mejorar
la gestion de la informacion.

*Transparencia. Se hace seguimiento facil y en tiempo real a la gestién de las
entidades y a la efectividad de sus procesos y procedimientos.

e Principio de buena fe en las actuaciones. Implica el reconocimiento de la confianza
en el actuar del otro como un pilar fundamental tanto de las acciones del ciudadano
como las de la Administracion Publica.

e Consistencia. El ciudadano recibe la misma informacién de todos los servidores
publicos a los que contacta en relacion con su solicitud, y a través de cualquier canal.

e Ajuste a las necesidades, realidades y expectativas. La Administracién Publica
entiende las necesidades de los ciudadanos y disefa canales y mecanismos que les
permitan interactuar apropiadamente.

e Colaboracién - Informacion/servicios compartidos. Las entidades de la
Administracion Publica trabajan de manera conjunta y coordinada para el logro de los
resultados previstos en sus objetos misionales y en sus planes de accion, al tiempo
que comparten informacién, infraestructura, capacidades técnicas, tecnoldgicas y/o
humanas.

11. Atributos del servicio a la ciudadania

Con el propésito de prestar un servicio transparente, incluyente y de calidad a la
ciudadania, dando cumplimiento a sus expectativas, la Gobernacion del Departamento
Archipiélago debe desarrollar la gestién de su servicio al ciudadano a partir de estos
principales atributos:

¢ Incluyente: Dispone canales de atencion con ajustes razonables de infraestructura
fisica y tecnolégica. Fisica: aplicacion de la NTC 6047. Tecnolégica: aplicacion de
la NTC 5854.

e Digno: Que se brinde a la ciudadania el servicio solicitado de una manera
respetuosa, gentil y sincera, otorgandoles la importancia que se merecen y teniendo
una especial consideracién con su condicion humana.

e Efectivo: Que se brinde a la ciudadania el servicio solicitado de una manera
respetuosa, gentil y sincera, otorgandoles la importancia que se merecen y teniendo
una especial consideracién con su condicion humana.

¢ Oportuno: Responde a tiempo los requerimientos de los grupos de valor para
resolver solicitudes de cuando, como, donde, a quién acudir para satisfacer sus
necesidades.

e Claro: Considera la informacion que necesita la persona y la transmite, la publica
de forma precisa y clara en los diferentes canales de atencion.

e Transparente: Se hace seguimiento facil y en tiempo real a la gestién de las
entidades y a la efectividad de sus procesos y procedimientos.

eImparcial: Los tramites y servicios se prestan sin prejuicios, posturas previas,
influencias de sesgos o tratos diferenciados que afecten el animo, la sana critica
para actuar y en el momento decidir.

12. Declaracion de la Politica de Servicio al ciudadano

La Gobernacion del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa
Catalina como entidad incluyente y competitiva, se compromete a:



e Establecer lineamientos y protocolos con el fin de posicionar el servicio a la
ciudadania como un tema estratégico por medio de la comprension de las
necesidades, expectativas e intereses de los grupos de valor y partes interesadas
con el fin de mejorar el relacionamiento con el ciudadano.

e Mejorar las capacidades institucionales a través de procesos y procedimientos
claros y agiles para aumentar el nivel de satisfacciéon de nuestros grupos de
valor y partes interesadas.

e Promover, transferir y fortalecer las competencias del talento humano para la
gestion y el mejoramiento del servicio a la ciudadania.

o Fortalecer los canales de interaccion con los grupos de valor y partes
interesadas a través del lenguaje claro para facilitar la relaciéon entre la
ciudadania y la entidad.

e Evaluar participativamente la respuesta institucional a las necesidades y
expectativas de los grupos de valor y partes interesadas.

13. Componentes de Politica del Servicio al Ciudadano

La presente politica se desarrolla en dos componentes, ventanilla hacia dentro y
ventanilla hacia fuera. A partir de estos componentes se desagregan programas y
lineas de accién para el cumplimiento de los objetivos planteados.

13.1 Componente 1: Ventanilla hacia adentro

Este componente hace referencia a la intervencién de los procesos internos
orientados a fortalecer la cultura de servicio a la ciudadania mejorando los procesos
y procedimientos para la atencion de PQRSD, Tramites, entrega de bienes y
servicios, y acceso a la informacion.

A continuacién, se sefialan los lineamientos y las acciones que conforman este
componente.

Lineas de accion:

- Lineamientos y protocolos para un servicio efectivo: busca el posicionamiento
la politica de servicio al ciudadano a través de un plan institucional que permita la
evaluacion de los objetivos y la ejecucion de los programas y metas establecidas.
Asi mismo, busca la generacién reglamentos, lineamientos y protocolos que
aseguren la implementacién de la politica en la Gobernacién Departamental.

- Tramites y servicios para la ciudadania: Disefiar y actualizar el portafolio de
tramites y servicios que contenga la descripcion de los servicios que ofrece la
Gobernacion Departamental a la ciudadania, y los tramites que en ella se realizan
como una herramienta de consulta y orientacion permanente que permite fortalecer
la atencién y el servicio en todo el territorio nacional.

e Proteccioén de datos de personales: Atender los principios, derechos y deberes
establecidos en el Régimen General de Proteccion de Datos Personales aplicables
a las entidades publicas, en los ejercicios de recoleccion de datos personales.

Mejorar las capacidades institucionales a traveés de procesos y procedimientos
claros y agiles para aumentar el nivel de satisfaccién de nuestros grupos de valor.

Lineas de accion:

» Caracterizando nuestros grupos de valor: Realizar la identificacion de la
poblacién que accede a los servicios y que interactia con la Gobernacion
Departamental es esencial para comprender y dar respuesta oportuna las
necesidades y expectativas de los grupos de interés.

» Atencion efectiva de PQRSD: Esta linea de accién se orienta al analisis,
mejoramiento y optimizacién y control de los mecanismos para dar recibir, tramitar
y resolver las peticiones y la prestacion de tramites y servicios a la ciudadania.



* Procesos y procedimientos claros y agiles: Busca el redisefio, mejora y
optimizacion de procesos y procedimientos para la coordinacion institucional e
implementacién de la politica institucional de servicio a la ciudadania promoviendo
la comunicacioén y la coordinacion dentro de la Gobernacion Departamental.

 Cualificacion de las competencias del colaborador para la atencion a la
ciudadania:

Realizar jornadas de actualizacién de la informacion, tramites, servicios y
procedimientos, manuales, sistemas de informacién internos y en el Sistema Unico
de Informacién de Tramites SUIT, para la prestacion del servicio a la ciudadania

* Plan de capacitacion para mejorar el servicio al ciudadano: busca el
fortalecimiento de las competencias y conocimientos de los servidores a través de
acciones coordinadas y sistematicas para identificar y resolver las necesidades de
capacitacion de los colaboradores.

» Analisis ocupacional y de cargas de trabajo: Brindar a los servidores las
herramientas, insumos y puestos de trabajo necesarios, suficientes y adecuados
para el desarrollo de la labor.

e Seguimiento y evaluacion de colaboradores: Crear un instrumento para el
seguimiento periédico al comportamiento de los servidores que atienden a la
ciudadania con el fin de generar acciones de que contribuyan al mejoramiento del
servicio.

¢ Reconocimiento al talento humano por el buen desempeiio en el servicio a la
ciudadania: Generar incentivos para las dependencias y colaboradores
encargados de la atencion de servicio al ciudadano.

13.2 Componente 2: Ventanilla hacia afuera

Este componente hace referencia a la atencién directa a los requerimientos de los
ciudadanos, la accesibilidad los canales y el lenguaje claro que permitan a facilitar
la relacion entre la ciudadania y la entidad. A continuacion, se sefalan los
programas y linea de accién que conforman este componente.

Fortalecer los canales de interaccién con los grupos de valor a través del lenguaje
claro para facilitar la relacion entre la ciudadania y la entidad.

Lineas de accion:
 En contacto con nuestros grupos de valor a través de canales de
comunicacion efectivos: Los canales que ofrece la entidad estan orientados para
que la ciudadania conozca de su existencia, competencias y beneficios que entrega
a los usuarios, ciudadanos y vigilados; para ellos dispondra de canales de
comunicacion que conlleven acerca la entidad al ciudadano es asi como se
fortaleceran mecanismos como el chat virtual, pagina web, buzones electrénicos,
redes sociales, y Aplicativo Gestor Documental para instaurar PQRS.
» Un servicio incluyente y accesible para la ciudadania: La Gobernacion del
Departamento Archipielago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina,
preocupada por la atencion de las personas en condicion de discapacidad,
poblacién vulnerable, adoptara las medidas necesarias en busqueda de lograr la
comunicacion de sus contenidos y la atencion presencial mejorando las condiciones
locativas para un buen servicio, mejorando la capacidad con la infraestructura, que
permita la accesibilidad cumpliendo la Norma ISO NTC 6047. Asi mismo la entidad
ha establecera contacto con las instituciones de orden nacional orientadas a que la
interaccién de las personas con discapacidad sea mas efectiva.

eHablemos claro y mantengamos la postura del buen servicio a la ciudadania:
En blasqueda de mejorar los estandares de comunicaciéon se estara haciendo
contacto con las entidades encargadas de liderar el tema de lenguaje claro para
elevar los estandares de comunicacion, entendimiento y humanizacién, a efectos
de que la ciudadania sienta la importancia de sus solicitudes y hagan parte de la

entidad.



Evaluar participativamente la respuesta institucional a las necesidades vy
expectativas de los grupos de valor.

Lineas de accion:
e Medicion de pertinencia y satisfaccion: En preocupacion de la satisfaccion de

los ciudadanos y vigilados, se implementaran encuestas de satisfaccion tendientes
a medir la pertinencia a sus solicitudes para oportunidad de mejora de los servicios
de la entidad.

e Analisis de resultados y toma de decisiones: En blusqueda de validar las
variables que arrojo el documentd de caracterizacion de usuarios, se
implementaran encuestas de satisfaccion y percepcion ciudadana que ampliara la
informacién que determinara las necesidades, y facilitara el proceso de toma de
decisiones, que conduzca a satisfacer y cumplir las expectativas de la ciudadania,
usuarios y vigilados.

e Acciones de mejora: En consideracion a los resultados que arrojen las
diferentes mediciones, se implementaran los mecanismos tanto preventivos
como correctivos necesarios, que conlleven al cumplimiento de las necesidades
de los vigilados, usuarios y ciudadanos.

14. APLICABILIDAD

La Politica de Servicio al Ciudadano sera aplicable a todos los servidores y
colaboradores de la entidad con un enfoque pedagégico y preventivo, que sirva de
guia de como deben ser y obrar los servidores publicos de la institucion, por el
hecho mismo de servir a la ciudadania.

La responsabilidad 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 y es su deber cumplirla y respetarla
para el desarrollo de cualquier actividad o consulta

La presente politica sera renovada cuando se presenten nuevas normativas y/o
lineamientos establecidos por le ley o la Funcion Publica.

15. PLAN DE TRABAJO

Es necesario realizar seguimiento a las estrategias, gestiones, planes y programas
adelantados para la divulgacién e interiorizaciéon de la politica.
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16. RIESGOS

La No implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano puede conllevar a
servicios de baja calidad por parte de la Gobernacion Departamental que denotan
falta de compromiso con la ciudadania en general, las cuales no aportan valor
publico a la institucionalidad de la gestién.

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

17. VIGENCIA

Esta Politica de Servicio al Ciudadano ha sido aprobada y adoptada por el Comité
Institucional de Gestién y Desempefio o la instancia que haga sus veces y tiene

igencia desde su aprobgcion.
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