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AlCAlOfA DE SANTA MARTA

OlstrltoTu,fst!<:o. CullUrlll" Hin6rico

En Santa Marta D.T.C.H., a los veintiocho (28) dias del mes de diciembre de dos mil diecisiete
(2017), siendo las 9:30 a.m., se reunieron en la Ge'rencia General, la Dra. Ingrid Aguirre Juvinao-
Gerente General, Dr. Carlos Paez Cantillo- Secreta rio General con funciones de Controllnterno, Dr.
Eder Ojeda Carranza- Subgerente Corporativo, Carlos Mario Redondo- Director de Aseo y
Aprovechamiento, Dr. Anderson Guzman Rada- Director de Operaciones Complementarias, Ing.
Wilmer Ponce Obregon- P.E. del Grupo PGIRS, Ing. Orlando Leguia- P.U. de Atencion al,Ciudadano,
Emma Penate Aragon-P.E. de Planeacion Estrategica y SIG Y Erwin Adrian Agudelo- Contratista de

" '

Apoyo MECI, con el fin de efectuar seguimiento al Plan de Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano 2017 de la ESSMAR E.5.P. Y exponer a la Alta Direccion los resultados del ultimo
cuatrimestre.

Durante el desarrollo de la reunion, inicialmente el contratista de apoyo MECI, recuerda a cada
Area el contenido del plan, iniciando por explicar cada una de las actividades y sus respectivos
indicadores, 10 que se mide con estos, la meta a la que se quiere lIegar y el porcentaje de ejecucion
a corte de 31 de diciembre de 2017. Por otro lado, senala c'ada una de las atciones para lograr el
porcentaje de avance de los indicadores de cada de'pendencia a realizar seguimiento y se solicita la
entrega formal de las evidencias de cumplimiento'de los indicadores del plan de anticorrupcion y
de atencion al ciudadano.

En este sentido, una vez mostradas las evidencias de avance del Plan de Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano 2017, en 10 que compete a cada una de las dependencias, evacuadas las
inquietudes, se manifesto cuales indicadores quedarian bajos en medicion y las raiones, por 10
que se senalo por la secreta ria general con funciones de control interno, que en el informe final se
realizaria analisis y recomendacion para mejorar en'la proxima vigencia.

I;

ORLANDO LEGUiA
P.U. de Atencion al Ciudadano

Pdo.: E. Agudelo
Rdo.: E. Penate
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INFORME PLAN ANTICORRUPCION
V DE ATENCION AL CIUDADANO 2017

PARTICIPACION POR DIRECTRICES
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ALCAlOlA DE SANTA MARTA
DhtllloT•••lli<o,CuItu,i1.lfhI6lk.

Directriz
% %

EJECUTADO PROGRAMAD
Mapa de Riesgo de

25% 25%Carrupci6n

Racionalizacion de Tramites 8,33% 25%

Rendici6n de Cuentas 25% 25%
Estrategias de Servicio al

19% 25%Ciudadana

OBJETIVO: Identificar y establecer
estrategias que permitan mejorar el
control de la gestion en la E55MAR
E.5.P.. enfocados hacia la lucha
contra la corrupci6n y as! mismo
crear mecanismo de participacion al
ciudadano con nuestra entidad.

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO - PAAC ESSMAR E.S.P.
2017 - (Fecha de corte 31 Diciembre)

25%

Mapa de Riesgo de
Corrupcion

Racionalizacion de rr;imites

25%

Rendicion de Cuentas

19%

Estrategias de 5ervicio al
Ciudadano

ANAuSIS

En el Informe final del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2017, se observa a nivel general
que cada una de las dependencias responsables han dado entrega y cumplimiento a las actividades
programadas en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2017, para lograr las metas
propuestas y consolidar la informacion para esta anualidad en los tres cuatrimestre, y poder consolidar
este informe general.
- Gesti6n de Riesgo: 5e puede observar en las fichas tecnicas y en la informacion consolidada en el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano que cumplieron a cabalidad con cada uno de los
indicadores planteados.
1. Diseiiar Pol(tica de Riesgo de Corrupcion
2. Socializar con los Uderes de procesos la Politica de Riesgo de Corrupcion
3. Actualizacion de la identificacion, valoracion y tratamiento de los Riesgos de Corrupcion
4. Monitoreo y control de los riesgos de corrupcion identificados
- RacionaHzacion de tramites: Cuenta con tres indicadores los cuales presentan algunas variaciones en

su entrega, as!:
1. Actualizacion del procedimiento de PQR's en aras de adecuar el mismo a la normatividad y unificar la
respuesta de las peticiones verbales y electronicas: Para esta actividad el Hder de la misma, solicito a la
Alta Gerencia la modificacion de la fecha de cumplimiento de la misma para el 2018. debido a que se
esta a la espera de la contratacion de un software de PQRs, que permita mejorar el procedimiento de
atencion a los PQRS, ademas del cambio objeto misional de la empresa; no obstante, la actividad no se
cumplio.
2. Adopcion del Procedimiento de Portafolio de Servicios en aras de optimizar el tiempo de prestacion
del mismo y unificar los canales de atencion: Este indicador fue cumplido conforme a 10 protectado.
Estructurar un mecanismo de alertas tempranas para prever el vencimiento de los terminos de
respuestas de PQR's: AI igual que la primera actividad de esta directriz, ellider de la misma, salicito a la
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Alta Gerencia la modificaci6n de ia fecha de cumplimiento de la misma, debido a que se esta a la
espera de la contrataci6n de la pagina web de ia entidad y de un software de PQRs, que permita
mejorar el procedimiento de atenci6n a las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes; el cambia en el
objeto misional de la empresa tambien es un factor que impidi6 el cumplimiento de este indicador .
• Rendicion de Cuentas: Constituido por cinco indicadores, los cuales luego de verificar y haberse
sentado con los funcionarios y contratistas encargados de esta actividad, y al analizar se pudo observar
que se cumpli6 con un 100% de 10 programado para la vigen cia del 2017. EI nombre de los indicadores

son los siguientes:
1. Publicar, difundir y mantener actualizada la informacion relevante sabre avance de la gestion y de
participaci6n ciudadana de la entidad.
2. Publicar, dlfundir y mantener actualizada la informacion relevante sobre avance de la gestion y de
participacion ciudadana de la entidad.
3. Publicar informacion relacionada con los resultados y avances de la gestion institucional.
4. Tertulias entre la entidad y ciudadanos y organizaciones sociales para rendir cuentas sobre avances y
resultados de las metas misionales.
S. Efectuar rendicion de cuentas a la ciudadanta con la participacion de asociaciones, veedurfas,
organizaciones y comunidad en general, esta fue programada para el ultimo cuatrimestre del ano .
• Estrategias de Servicio al Ciudadano e implementaci6n de la ley de Transparencia y atenci6n al

ciudadano: Cuenta con siete actividades con su respectivo indkador,as(:
1. Actualizar la pagina web de la entidad conforme a las necesidades de la entidad y los lineamientos
de Gobierno en Linea (Priorizando el tramite de PQR's, Transparencia, Directorio de la entidad y

canales de acceso 0 contacto del ciudadano con la entidad).
2. Realizar capacitaciones a servidores, contratistas, personal de aseo y vigilancia en servkio al

ciudadano.
3. Redisenar Informe de amllisis matriz de los PQR's presentados por la comunidad y toma de acciones,
conforme a las necesidades de la entidad.
4. Validar y ajustar el contenido de las encuestas de satisfaccion de los usuarios.
S. Aumentar la aplicacion del numero de encuestas de satisfaccion del servkio.
6. Medicion y analisis de la satisfaccion de los usuarios.
De estas actividades, no se logro su cumplimiento en la actividad Aumentar la aplicaci6n del numero de
encuestas de satisfaccion del servicio y la medicion de la satisfaccion fue de un 69%, de 10que no se dio
mayor explicacion.
En este sentido, el rendimiento total de la estrategia de servicio al ciudadano fue de un 76%.

RECOMENDACIONES

De acuerdo a 10 antes senalado, la recomendaci6n es con respecto a la racionalizacion de tramites, en
la mejora del procedimiento de PQRls, el cual incide directamente en la estrategia de servicio al
ciudadano, con la actividad de la medicion de la satisfaccion, as! como el aumento de estas encuestas
con respecto a los anos anteriores. En este sentido, una vez mejore este procedimiento la atencion al
c1iente se vera mejorada por la rapidez del tramite.
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INTRODUCCION: EI presente documento parte de eada una de las directrltes que hacen parte del Plan de Anticorrupcion y Atencion al Cludadano de la Empresa de Servicios Publicos del Distrito de Santa Marta- ESSMAR E.S,P., como 10son: l}. Mapa de
Riesgo de Corrupcion y los medidas para contro/arlos y eviler/os, 2). Medidas Antitramites, 3). Rendicion de Cuentas y 4). Mecanismos para /0 Mejord yAtenci6n 01Ciudadano, en el que se desarrollaran actividades encaminadas al cumplimiento.de la ley y

mejoramiento continuo de fa gesti6n.

OBJETIVO: Identificar y establecer estrategias que permitan mejorar el control de la gesti6n en la ESSMAR E.S.P., enfocados hacia la lucha contra la corrupci6n Vas! mismo crear mecanismo de participaci6n al ciudadano con nuestra entidad.

JUSTIFICAtiON: EI Plan Anticorrupci6n V Atenci6n al Ciudadano, es una herramienta que permitira mejorar la gesti6n de la ESSMAR E,S.P., en aras de ejercer estrategias contra la corrupci6n que permitan un mejoramiento en los procesos internos que

afecten el cumplimiento de nuestros objetivos mis!onales y as! dar cumplimiento a 10establecido en el articulo 73 V 76 de la Lev 1474 de 2011, mediante el Decreto 2641 del 2012.

DIRECTRIZ META VALOR
lEft"

PROGRAMADO,
PRIMER
REPORTE " 200"

,PROGRAMADO
SEGUNDO
REPORR "

3ER TERCER
PROGRAMAOO . ~ REPORTE " ACTIVIDADES RE5PON5ABLE (5) INDICADOR Y/O PRODUCTO (S) FECHA INICIAL FECHAFINAL

(Polilica s!l:.~ ~ CorruptiOn 'Ocializada
ll Socialization l!! Polftlca l!! ~ l!!,

CorrupgQ!!...fLOR@!1<Ldal'l00%

Gesti6n de Riesgo
'I

100% Ii

""
25%

2'%

2'%

25%

'"'

25%

'"'

.0,",

'"'

'0'"'

'"'

''"'

'"'
12,5%

'"'

12,50%

.00%

''"'

.00%

SO%

75%

'"'
12,5%

'"'

12,50%

.0,",

.00%

'0'"'

.00%

'00%

Diseilar Politica de Riesso de
Corrupti6n

Socializar coo los lide= de los
p~ la PoliUca de Riesgos de
Corrupci6n

Actualil(lei6n de la identificaei6n,
valoracion Vtratamiento d~ 10' Rie'gos
hd~Corrupci6n, p~ra la co~stf1:lceiondel
Mapa d~ Rie~go de Corrupcion de la
ESSMARE.S,P,

Moniroreo VControl de los Riesgos de
Corruption Identiflcados

lPolitica l!!~l!! Cor/upcicn diseliada l:
PolitiC" l!! ~ !!!': Corruption:
oro~ramadal'l00%

Grupo fundon~1 de
ptalleatl6n Esmriglca

~

!Mapad~ Ri~~~od~ Corruoci6n Actualilado

I/Actualil~don del Mapa de Rfesgo
Corrupelon Programado)"100%

i

Grupo Funclon.al de

Pl.neadOn ~tectca ~IINIr de ~"uim;entos programados I Dos !2l

I
OfldMl AHW/'r;._::..~ 'SClluimientos eiecutadO'l\ "100%

Intemo =""...,.-.....

31/01/2017

II
29/12/2017

33,33% '"' '"' '"' '"' 33,33% '"'
Actualizaclon del p'oce<1imiento de
PQR's en aras de adecuar e! mismo a la
normativldad y unificar la, ,espuesta del Grupo funeional de 111P'lI(edimiento Actualilado l JJ.n
1,laspeticioll/!'Sverbalesy electr6nicas Atend6n a comunidades p'O(edimil'nto programadol °100%

Racionalililtl6n de
tr~mllcs

lC)()'J( 33,33% 33,33% .00% ,,% '"' .00%

"" '"' .00% ""
Adopei6n del Prll(l!dlmlento de
PortafoHode SeNitios en a,,,,de
optimi,a, el Uempo de prl'stacion de!
inismo Vuniflcar los canales de.
atend6n

Ofldn~ dlI OllCradonesi COmplementarlas

lProcedimiento Adoptado L
orocedlmiento proRramadol '100% "' 31/01/2017 29/12/2017

~

33,33%

2,",

'"'

6,66%

'"'

""

'"'

6,67%

'"'

66%

33,33%

6,67%

'"'

'0,",

Estruct\lrar un mealnismo de alertas
tempranas para prCW1el vencimiento
de los tWnlnos de rC$puesl3s de PQR's

Publicar, difundlr y mantener
actuallzadala informacion relevante
~obrl' avance de la sestlon Vde
pil'tielpacJ6n dudadana de la entidad

OfIclna de Genl6n
Admlnlstriltlv:iJ YFlnalldffilllllSoftware ~ !l imP!~mentado l

/ Grupo fundonal de Software PlOR.ramadOI'l(l()%
"tend6n .la comunidad

OlldnadllGl!StIon ~!lnfOrmadori adUillilada ~ @. ~ webl!1
Ad I tlv R ! ral publicad,1 l InfQrmaclon act\l<llilada en '".1 31/01/2017

min urn a V nanc e . paRina web progr"mildal'~ - - •.-----
29/12/2017
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0% 0% 7,14% 50% 7,14% 100%

Int@ira,elProgramadeGestl6n
Documental a fa ",mpre~ para su

implementati6n V segulmlento en la

e$lruet'ura administrallva a fin de lograr'
un mejoramiento de 10<;p,ocesos,

'ill,~lrnm
ALCALDlA DESOOA MARTA
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