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PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2016 SISTEMA
ESTRATEGICO DE TRANSPORTE PUBLICO DE SANTA MARTA —SETP SANTA
MARTA S.A.S-

Introduccién

Teniendo en cuenta que el SETP SANTA MARTA es una Empresa Industrial y Comercial
Descentralizada del Distrito Turistico, Cultural e Historico de Santa Marta, organizada en
forma de sociedad comercial tipo SAS, cuyo Unico accionista es la aludida entidad
territorial, el presente documento se alinea con su equivalente para la administracion
distrital central, comprendiendo, en todo caso, que corresponde a esta Entidad, bajo el
entendido de la autonomia administrativa, adoptar el Plan Anticorrupcién y Atencion al
Ciudadano independiente, cumpliendo con las disposiciones de la Ley 1474 de 2011. En
ese orden de ideas, iniciese por precisar que la Constitucién de 1991 fijé un marco legal
para regular las relaciones entre las personas y las autoridades. Acorde con esta nueva
percepcién y para garantizar y proteger los derechos constitucionales, se disefiaron
herramientas juridicas para la proteccién de los derechos fundamentales que resulten
afectados por la actuacion de las autoridades.

En ese sentido, el derecho a la participacion de la ciudadania en los asuntos publicos ha
sido fortalecido por la Constitucion Politica y el ordenamiento juridico colombiano asi
como instrumentos internacionales, mediante los que de manera significativa, reorientan
las relaciones entre los particulares y el Estado, entre autoridades y gobernados.

Es por ello que el Plan de Desarrollo distrital y de Obras Publicas “EQUIDAD PARA
TODOS PRIMEROS LOS NINOS Y NINAS” contempl6 en el Eje 5 “Santa Marta
participativa, gobernable y segura”, como uno de sus objetivos el siguiente:

“Garantizar la promocion, de la Participacién, Cultura de la Legalidad,
Transparencia, Corresponsabilidad, Consensos, Eficacia y Eficiencia,
Sensibilidad, Equidad y una cultura ciudadana, que promueve la defensa
del interés colectivo, el respeto, promocion, proteccién, garantia de los
derechos vy libertades de los y las ciudadanas, la promocion de la paz y la
reconciliacion, en articulacién con la Politica Nacional de Seguridad y
Convivencia Ciudadana que tiene por objetivo proteger a los nacionales y
extranjeros que se encuentran en el Distrito”.

La iniciativa de la transparencia en la gestién publica a instancias del sefior Alcalde
Distrital, Dr. Carlos Eduardo Caicedo Omar, insoslayablemente es también promovida por
el SETP SANTA MARTA, mediante el PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL
CIUDADANO, dentro de los lineamientos de la ley 1474 de 2011, esperando que la
comunidad perciba a sus gobernantes como dignos de confianza, credibilidad, aceptacion
y la seguridad. Este plan, adoptado por el SETP SANTA MARTA, contempla las
siguientes estrategias:

1. Identificacién de Riesgos de Corrupcion.
1.2. Analisis del riesgo
1.3. Valoracién del riesgo
1.4. Seguimiento de los riesgos
2. Estrategia Antitramites
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2.1. Identificacion de Tramites

2.2. Priorizacion de tramites

2.3. Racionalizacion de tramites

2.4. Estandares para la atencién de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos
3. Componente de rendicién de cuentas.

3.1. Componentes de la rendicion de cuentas publicas

3.2. Estrategia para la Rendicion de Cuentas del SETP SANTA MARTA

4. Mecanismos de comunicacion, publicidad y visibilidad

5. disposiciones finales

1. Identificacion de Riesgos de Corrupcion y Acciones para su manejo.

El SETP SANTA MARTA desarroll6 actualizacion del MECI 2014, en virtud de lo
dispuesto en el Decreto Nacional No. 943 del 2014 expedido por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica DAFP, de modo que se robustecid el modelo de
operacién por procesos y el Mapa de Procesos, que se entiende como la representacion
gréfica de la operacion de la entidad, que armoniza sus procesos dentro de un enfoque
sistémico que ha permitido de una parte, abandonar el concepto de mapa de procesos
como réplica del organigrama jerarquicos y, por otro lado, simplificar y agrupar la
estructura de procesos, segun sus caracteristicas. Con la adopcién de medidas como
ésta, se logré que cada proceso sea auditado por lo menos una vez en cada vigencia, y
que sus resultados permitan a la administracién tomar decisiones de mejoramiento del
sistema de control, de manera oportuna.

El Modelo de Operacion por Procesos, es representado graficamente como procesos
estratégicos, misionales, de evaluacién y de apoyo, mediante la prestacion de los
servicios, incluyendo criterios de aceptacidén y evaluacién de sus resultados, permitira el
cumplimiento de la vision, mision, de manera confiable y eficaz.

Como parte integral del disefio de su sistema de gestion, se realizé asi mismo un analisis
sobre la probabilidad de sucesos u omisiones que pudieran dar lugar a riesgos de
corrupcion, con el firme proposito de evitar los riesgos de corrupcion a través del disefio
de los procesos, tomando medidas encaminadas a prevenirlos o, por lo menos, reducir su
materializacion, es decir, disminuir su probabilidad de ocurrencia.

De acuerdo con lo previamente sefialado, en el marco de la actualizaciéon del MECI, fue
elaborado y aprobado el Mapa de Riesgos Institucional codificado bajo el SGC EVCG-FO-
072, en cuyo contenido se contemplan los riesgos asociados a la pérdida de bienes de la
Entidad, el control inadecuado o inoportuno, perdida de informacién institucional, manejo
de la informacién, incumplimiento de normas legales, perdida o adulteracion en medios
magnéticos, perdidas por dafio o hurto de equipos de coOmputo, entre otros.

1.1 Andlisis del riesgo

1.2 Valoracion del riesgo

2 Ver tabla No. 1. Mapa de Riesgos Institucional
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1.3 Seguimiento de los riesgos
2. Componente Antitramites

El SETP SANTA MARTA ha impartido cumplimiento a la “POLITICA PUBLICA
ANTRITRAMITES” en el marco de la Estrategia del Eje 5 “Santa Marta participativa,
gobernable y segura”, del Plan de Desarrollo “EQUIDAD PARA TODOS PRIMEROS
LOS NINOS Y NINAS” Para lograr este objetivo esta Entidad y con el objeto de lograr
efectiva participacion ciudadana, en especial, la afectada por el proyecto, en cumplimiento
de las politicas sociales y ambientales del BID, realiza visitas domiciliarias y atencién ocho
(8) horas al dia en oficina con un equipo interdisciplinario juridico, financiero, psicoldgico y
técnico que atiende permanentemente las dudas, quejas y solicitudes. En consecuencia,
las gestiones propias de cada area se enmarcan en la iniciativa distrital de atencién
eficiente y oportuna de los requerimientos sociales sin dilaciones, esto es, si una peticion,
gqueja o reclamo es formulada por alguno de los medios de comunicacién con la entidad o
de forma verbal, se atiende dentro de los términos contemplados en la Ley 1437 de 2011.
Igualmente, ante manifestaciones de inconformidad con los avallos soportes para las
ofertas de compra, en el menor tiempo posible se da traslado al ente avaluador para su
resolucién y asi notificar de modo oportuno al interesado sobre su solicitud. Todas las
solicitudes son atendidas del modo mas pronto posible y de fondo, por instrucciones de la
Alta Direccion de la Entidad.

2.1 Identificacion de Tramites
2.2 Priorizacion de tramites
2.3 Racionalizacion de tramites G

2.2. Componente y Mecanismos para mejorar la Atencion al Ciudadano.

Dado que la atencién al ciudadano es uno de los pilares sobre los cuales se estructuran
las Administraciones publicas, garantizar la calidad en la atencidon es indispensable,
siendo los ciudadanos la razon de ser de la Administraciéon. Es necesaria la
implementacién de politicas de servicios y protocolos de atencidon a la ciudadania,
acompafiado de la estructuracion de canales de atencion para satisfacer de manera
efectiva la demanda de servicios y tramites en cumplimiento con los derechos y deberes
de los ciudadanos de Santa Marta. El SETP SANTA MARTA se constituye en un proyecto
de infraestructura de transporte publico y la gestién posterior de su operacién en la
ciudad, en la actualidad, no se realizan tramites distintos a los correspondientes al
realizado para la respuesta a una peticion, queja o reclamo, para lo cual se han dispuesto
disimiles medios, a saber: la atencidn en oficina administrativa, mediante correos
institucionales info@setpsantamarta.gov.co, solicitudpgr@setpsantamarta.gov.co,
setpsantamarta@gmail.com, canales de comunicacion que se atienden inmediatamente
como la cuenta en twitter @SETPSANTAMARTA, fan page de Facebook, teléfono fijo (5)
4317777, medios a través de los cuales se atiende en los términos de la Ley 1437 de
2011 a la ciudadania en general.

Calle 24 No. 3-99 - Torre Empresarial 4.24 Oficina 911
Tel. (5) 431 77 77

E-mail: info@se ipsantamarta.gov.co

SantaMarta D.J.C.H - Colombia



http://www.setpsantamarta.gov.co/web/files/Protocolo_de_Atencin_al_Ciudadano.pdf
mailto:info@setpsantamarta.gov.co
mailto:solicitudpqr@setpsantamarta.gov.co
mailto:setpsantamarta@gmail.com

2.3. Estrategias a desarrollar en la vigencia 2016 para el mejoramiento de la
Atencion al ciudadano.

- Fortalecer las politicas y estrategias para garantizar la privacidad y la seguridad en
el ciclo de atencion al ciudadano.

- revisar el procedimiento o protocolo establecido para atencién al ciudadano para
todas las éareas.

- Fortalecer el sistema de informacién (programas, equipos, seguridad, personal
encargado).

- Introducir los ajustes que sean necesarios en los puestos de atencion
(mostradores, ventanillas, médulos) para que la atencién sea exclusiva con cada
ciudadano y con la garantia de cero interferencias e intromisiones de personas
ajenas (internas y externas al ciclo de atencion), evitando que se filtre informacion
oral o documental.

- Implementar herramientas de medicion de la satisfaccion del usuario, como
encuestas y/o buzones de sugerencias.

- Seguimiento a las respuestas de los requerimientos realizados por los ciudadanos.

- Fortalecer el sistema de atencién al ciudadano por medio de la pagina web y de
correo electrénico.

- Fortalecer los sistemas de atencién al ciudadano por medio de las Redes Sociales.

- Implementar estrategias de comunicacion Interna y Externa (carteleras Internas,
Boletines de prensa, para envios directos a la comunidad).

3. Componente de rendicion de cuentas.

El SETP SANTA MARTA entiende que la rendicion de cuentas es la obligacién de un
actor de informar y explicar sus acciones a otro(s) que tiene el derecho de exigirla, debido
a la presencia de una relacion de poder, y la posibilidad de imponer algun tipo de sancion
por un comportamiento inadecuado o de premiar un comportamiento destacado.

En términos politicos y de la estructura del Estado, la rendicion de cuentas es el conjunto
de estructuras (conjunto de normas juridicas y de instituciones responsables de informar,
explicar y enfrentar premios 0 sanciones por sus actos), practicas (acciones concretas
adelantadas por las instituciones, los servidores publicos, la sociedad civil y la ciudadania
en general) y resultados (productos y consecuencias generados a partir de las practicas)
mediante los cuales, las organizaciones estatales y los servidores publicos informan,
explican y enfrentan premios o sanciones por sus actos a otras instituciones publicas,
organismos internacionales y a los ciudadanos y la sociedad civil, quienes tienen el
derecho de recibir informacion y explicaciones y la capacidad de imponer sanciones o
premios, al menos simbdlicos (Schedler 2004; Grant y Keohane 2005)3.

Es de destacar que bajo la consideracion de que el SETP SANTA MARTA es una entidad
descentralizada del Distrito Turistico, Cultural e Histérico de Santa Marta, correspéndele
tener como guia el PLAN DE DESARROLLO EQUIDAD PARA TODOS PRIMERO LOS
NINOS Y LAS NINAS, en su EJE 5 PROGRAMA: Promocion de la participacion y
rendicion de cuentas en medios de comunicacion, de modo que se oriente a articular un
conjunto de actividades encaminadas a la fluida comunicacion entre la administracion

3 CONPES 3654 “Politica De Rendicion De Cuentas De La Rama Ejecutiva A Los Ciudadanos”
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distrital y la ciudadania, con una estructura fisica, financiera, y de capital humano, que
permita democratizar la administracion publica.

3.1 Componentes de larendicion de cuentas publicas.

Para los principales autores en la materia, la rendicion de cuentas tiene como
componentes: la informacion, la explicacion y la sancién (Schedler 2004). Para propositos
de este documento, se tomard como base la explicaciébn contenida en el documento
CONPES 3654 “Politica _de Rendicién de Cuentas de la Rama Ejecutiva a Los
Ciudadanos” en el cual se entiende la explicacion como didlogo y la sancién se
entiende como incentivos, tanto positivos como negativos.

3.2 Estrategia para la Rendicion de Cuentas del SETP SANTA MARTA
Aspectos generales del proceso de Rendiciobn de Cuentas Publicas del SETP
SANTA MARTA.

El SETP SANTA MARTA, por conducto de la administracion Distrital central en cabeza del
Alcalde, rendira cuenta a la ciudadania a través de audiencias publicas en las fechas en
que se determinen para la vigencia 2016. El acto de rendicibn de cuentas debera
involucrar entre otros aspectos, los siguientes:

- Situaciéon que se encontré al inicio del periodo (linea base) o diagndstico del
periodo anterior.

- Avance en el cumplimiento de compromisos contenidos en el Plan de Desarrollo.

- Metas alcanzadas.

- Costos discriminados de funcionamiento e inversién y ejecucion de las distintas
fuentes de financiacion.

- Dificultades que se han enfrentado y como se han resuelto.

- Contratacion a que ha habido lugar.

- Actividades que se relacionan con sus funciones del SETP SANTA MARTA.

4, Mecanismos de comunicacién, publicidad y visibilidad

La pagina web del SETP SANTA MARTA http://www.setpsantamarta.gov.co/ contendra de
manera permanente y con un disefio claro que facilite su consulta, los informes de
rendicion de cuentas publicas y toda la informacion relacionada con el ejercicio de las
funciones del Ente Gestor, asi mismo se tienen como medio de publicidad la pagina de
http://www.colombiacompra.gov.co/.

5. Disposiciones Finales

El Mapa de riesgos de corrupcion se publicara en la Pagina Web del SETP SANTA
MARTA para que la comunidad conozca el Mapa de Riesgos, la Estrategia Antitramites y
el mejoramiento de los mecanismos de atencion al ciudadano y podra ser revisado
mediante el siguiente link

http://www.setpsantamarta.gov.co/web/files/EVCG-FO-

07 Mapa de_ Riesgo_Institucional.pdf.

El Area de Control Interno llevarda a cabo el seguimiento e la implementacion de las
estrategias aqui formuladas.
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