B ESTRATEGIA
|| BN INSTITUCIONAL DE LA

RELACION ESTADO

CIUDADANO
2026

; ALCALDIA DE SANTA MARTA

Distrito Turistico, Cultural e Histérico




ALCALDIA DE SANTA MARTA

Distrito Turistico, Cultural e Histérico
Secretaria General

Oficina de Gestién para la
Atencion al Ciudadano

ALCALDIA DISTRITAL DE SANTA MARTA
2026

Dependencia responsable
OFICINA DE GESTION DE ATENCION AL CIUDADANO
Alcaldia Distrital de Santa Marta

Aprobado: Martha Inés Acosta Muiioz
Jefe de Oficina

Oficina de Gestion para la Atencion al Ciudadano

Elaborado: Viviana Beatriz Villalba Campo
Profesional Universitario
Oficina de Gestion de Atencion al Ciudadano



ALCALDIA DE SANTA MARTA

Distrito Turistico, Cultural e Histérico
Secretaria General

Oficina de Gestién para la
Atencion al Ciudadano

TABLA DE CONTENIDO

INTRODUGCCION ... 5
OBUETIVOS ...t 6
OBJETIVO GENERAL DE LA ESTRATEGIA: ..o 6
OBJETIVOS ESPECIFICOS: .....ooooooeoeeeeeoeoeeoeoeeeeoeeeeeoe e 6
1. FUNDAMENTOS NORMATIVOS, ESTRATEGICOS Y TECNICOS ...ooovvvcvvoc. 7
1.1 FUNDAMENTO NORMATIVO APLICABLE EN LA RELACION ESTADO -

CIUDADANO: ..ot 7
1.1.1 CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA 199T: oooovooooeoeeecoeeeeeeeee 7
1.2 LY ES ettt 8
T3 DECRETOS oottt 10
11.4 OTRAS NORMAS REGLAMENTARIAS: ... 12

1.2 FUNDAMENTO ESTRATEGICO Y TECNICO DE LA RELACION ESTADO -
CIUDADANO DESDE EL. MODELO INTREGRADO DE PLANEACION Y

GESTION = MIP G oo, 12
1.3 FUNDAMENTO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL DE LA RELACION
ESTADO = CIUDAD AN : oo 14
1.3.1 PLAN DE DESARROLLO ..o, 15
1.3.2 PLAN DE ACCION oo, 19
1.3.3 ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA ..o 19
2. AUTODIAGNOSTICO DE LA ENTIDAD: GESTION PARA LA ATENCION AL
CIUD AD AN oo 19
3. LINEAMIENTOS INSTITUCIONALES RELACIONADOS CON LA DIMENSION
RELACION ESTADO = CIUDADANO ..o 20
3.1 LINEAMIENTOS INSTITUCIONALES FORMALIZADOS EN RELACION A LA
POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO ... oo 20
3.2 LINEAMIENTOS INSTITUCIONALES FORMALIZADOS EN RELACION A LA
POLITICA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES ..o 23



ALCALDIA DE SANTA MARTA

Distrito Turistico, Cultural e Histérico
Secretaria General

Oficina de Gestién para la
Atencion al Ciudadano

3.3 LINEAMIENTOS INSTITUCIONALES FORMALIZADOS EN RELACION A LA

POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA: ........ccoommmmiiioimieerceeeeeeeoeceeeeeeeseeseeerseeee 24
4. INSTANCIAS PARTICIPANTES EN LA CONSTRUCCION DE LA
ESTRATEGIA et 27
4.1 GRUPOS DE VALOR ...t 27
4.2 DEPENDENCIAS ALCALDIA DISTRITAL DE SANTA MARTA ..o, 28
5. OTROS DOCUMENTOS INTEGRADOS EN LA ESTRATEGIA
INSTITUCIONAL DE LA RELACION ESTADO - CIUDADANO..........ccoooovviiiirer. 28
6. METAS Y ACCIONES DE LA ESTRATEGIA INSTITUCIONAL DE LA
RELACION ESTADO - CIUDADANO 2026:.........cooooocoooooeeecoeeeeeeeceeeeeeeeceeeeeeeeeeeseeee 29
7. ANEXO S, e 29



ALCALDIA DE SANTA MARTA
Distrito Turistico, Cultural e Histérico
Secretaria General

Oficina de Gestién para la
Atencion al Ciudadano

INTRODUCCION

La Estrategia Institucional de la Relacion Estado - Ciudadano version 2025
actualiza las acciones planteadas en la anterior version (2024 - 2025), luego de
hacerse la revision del cumplimiento de las acciones vy actividades contempladas
en ella. Asi mismo se realizd la reconstruccion del fundamento estratégico
institucional integrando lineamientos pilares de la relacion estado - ciudadano,
como la Estrategia de Participacion Ciudadana, entre otros.

La presente estrategia contempla las politicas establecidas en el Modelo Integrado
de Planeacion y Gestidn - MIPG, desde la dimension: GESTION CON VALORES
PARA EL RESULTADQO, la cual se desarrolla en dos perspectivas, a) La ventanilla
hacia adentro, y b) La ventanilla hacia afuera. La primera nos indica los aspectos
en la que la entidad debe trabajar internamente para consolidar las maneras
adecuadas de prestar sus servicios. La segunda, por su parte, propende por el
relacionamiento idoneo entre el estado vy el ciudadano.

Esta dimension: GESTION CON VALORES PARA EL RESULTADO, es el
componente esencial del fin social del Estado, traducido en brindar servicios de
calidad al ciudadano para satisfacer sus necesidades, por lo tanto, las
dependencias de Atencion al Ciudadano en cada una de las entidades del Estado
prohijan un valor sustancial en el cumplimiento del deber estatal.

La Estrategia Institucional de la Relacion Estado - Ciudadano en la Alcaldia Distrital
de Santa Marta contempla entonces, desde la perspectiva Ventanilla hacia afuera
las politicas de transparencia, acceso a la informacion publica vy lucha contra la
corrupcion; servicio al ciudadano; racionalizacion de tramites; participacion
ciudadana en la gestion publica. Estas politicas son gestionadas entre la Oficina de
Gestion de Atencion al Ciudadano vy otras dependencias de la Alcaldia Distrital de
Santa Marta.

Este documento contiene la ruta de accion para la implementacion efectiva vy el
logro de los objetivos que definen las politicas de MIPG en busca de una idonea
relacion ciudadano - estado.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL DE LA ESTRATEGIA:

Desarrollar acciones encaminadas al cumplimiento de las politicas del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG: Servicio al Ciudadano, Racionalizacion
de tramites y Participacion Ciudadana, logrando asi una prestacion de servicios
eficiente e incluyente en todas las dependencias de la Alcaldia Distrital de Santa
Marta y la articulacion de las necesidades locales con los planes y proyectos de la
entidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

v" Consolidar vy hacer accesible la informacion de guias, manuales v
procedimientos referentes al servicio al ciudadano vy la vinculacion de este
en la gestion publica para los servidores publicos de la Alcaldia Distrital de
Santa Marta.

v Lograr que todos los servidores publicos de la entidad presten un servicio
que satisfaga las expectativas del ciudadano de conformidad a los
siguientes atributos: respetuoso, amable, confiable, empatico, incluyente,
oportuno vy efectivo.

v Determinar las acciones de mejora a desarrollar en el periodo de ejecucion
de la estrategia en cumplimiento de las politicas del MIPG: Servicio al
Ciudadano, Racionalizacion de tramitesy Participacion Ciudadana.

v' Generar en el ciudadano una experiencia satisfactoria al acceder a los
servicios de la entidad, fortaleciendo asi la relacion Estado-Ciudadano.
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1. FUNDAMENTOS NORMATIVOS, ESTRATEGICOS Y TECNICOS

11 FUNDAMENTO NORMATIVO APLICABLE EN LA RELACION ESTADO -
CIUDADANO:

1.1.1 CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA 1991:

Articulo 2. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la
prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos vy
deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en las
decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural
de la Nacion; defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial
y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo.

Articulo 13. Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibiran la misma
proteccion vy trato de las autoridades y gozaran de los mismos derechos, libertades
y oportunidades sin ninguna discriminacion por razones de sexo, raza, origen
nacional o familiar, lengua, religion, opinion politica o filosdfica. El Estado
promovera las condiciones para que la igualdad sea real y efectiva y adoptara
medidas en favor de grupos discriminados o marginados. El Estado protegera
especialmente a aquellas personas que por su condicion econdmica, fisica o
mental, se encuentren en circunstancia de debilidad manifiesta y sancionara los
abusos o maltratos que contra ellas se cometan.

Articulo 20. Se garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir su
pensamiento y opiniones, la de informar vy recibir informacion veraz e imparcial, vy
la de fundar medios masivos de comunicacion. Estos son libres vy tienen
responsabilidad social. Se garantiza el derecho a la rectificacion en condiciones de
equidad. No habra censura.

Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion. El legislador podrd reglamentar su ejercicio ante organizaciones
privadas para garantizar los derechos fundamentales.

Articulo 43. La mujer y el hombre tienen iguales derechos y oportunidades. La
mujer no podra ser sometida a ninguna clase de discriminacion. Durante el
embarazo y después del parto gozarda de especial asistencia y proteccion del
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Estado, y recibira de este subsidio alimentario si entonces estuviere desempleada
o desamparada. El Estado apoyara de manera especial a la mujer cabeza de familia.

Articulo 45. El adolescente tiene derecho a la proteccion y a la formacion integral.
El Estado vy la sociedad garantizan la participacion activa de los jovenes en los
organismos publicos vy privados que tengan a cargo la proteccion, educacion y
progreso de la juventud.

Articulo 46. El Estado, la sociedad vy la familia concurriran para la proteccion y la
asistencia de las personas de la tercera edad y promoveran su integracion a la vida
activa y comunitaria. El Estado les garantizara los servicios de la seguridad social
integral y el subsidio alimentario en caso de indigencia.

Articulo 74. Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos
puUblicos salvo los casos que establezca la ley. El secreto profesional es inviolable.

Articulo 123. Son servidores publicos los miembros de las corporaciones publicas,
los empleados vy trabajadores del Estado y de sus entidades descentralizadas
territorialmente y por servicios.

Los servidores publicos estan al servicio del Estado y de la comunidad; ejerceran
sus funciones en la forma prevista por la Constitucion, la ley y el reglamento.

La ley determinard el régimen aplicable a los particulares que temporalmente
desempenfen funciones publicas vy regulara su ejercicio.

Articulo 209. La funcion administrativa esta al servicio de los intereses generales
y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia,
economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la
delegacion vy la desconcentracion de funciones. Las autoridades administrativas
deben coordinar sus actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del
Estado. La administracion publica, en todos sus érdenes, tendra un control interno
que se ejercera en los términos que sehale la ley

Articulo 270. La ley organizard las formas vy los sistemas de participacion
ciudadana que permitan vigilar la gestion publica que se cumpla en los diversos
niveles administrativos y sus resultados.

1.1.2 LEYES

Ley 12 de 1987. Establece requisitos de la construccion vy el espacio publico para
la eliminacion de barreras arquitectonicas y posibilitar el acceso de las personas
con discapacidad.
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Ley 52 de 1992 Por la cual se expide el Reglamento del Congreso; el Senado v la
Camara de Representantes. Articulo 258. Solicitud de informes por los
Congresistas. Los senadores y Representantes pueden solicitar cualquier informe
a los funcionarios autorizados para expedirlo, en ejercicio del control que
corresponde adelantar al Congreso. En los cinco (5) dias siguientes deberad
procederse a su cumplimiento; su omision obligara la designacion.

Ley 134 de 1994. Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participacion
ciudadana.

Ley 190 de 1995. Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad
en la Administracion Publica vy se fijan disposiciones con el fin de erradicar la
corrupcion administrativa.

Ley 489 de 1998. Por la cual se dictan normas sobre la organizacion vy
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones,
principios vy reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los
numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica y se dictan otras
disposiciones.

Ley 982 de 2005. por la cual se establecen normas tendientes a la equiparacion
de oportunidades para las personas sordas y sordociegas y se dictan otras
disposiciones

Ley 962 de 2005. Se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado vy de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

Ley 1098 de 2006. Por la cual se expide el Codigo de la Infancia vy la Adolescencia.

Ley 1275 de 2009. Politica Publica Nacional para las personas que presentan
enanismo.

Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica.

Ley 1581 de 2012. Por el cual se dictan disposiciones generales para la proteccion
de datos personales.
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Ley 1618 de 2013. Por medio de la cual se establecen disposiciones para garantizar
el pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad.

Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion vy se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

Ley 1757 de 2015. Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y
proteccion del derecho a la participacion democratica.

Ley 1952 de 2019. Por medio de la cual se expide el Codigo General Disciplinario
y se derogan la ley 734 de 2002 vy algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011,
relacionadas con el derecho disciplinario.

Ley 2106 de 2019. Por la cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar
tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la administracion
publica.

Ley 2052 de 2020. Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales
a la Rama Ejecutiva del nivel nacional vy territorial y a los particulares que cumplan
funciones publicas y/o administrativas, en relacion con la racionalizacion de
tramites y se dictan otras disposiciones.

1.1.3 DECRETOS

Decreto 2623 del 2009. Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.

Decreto 019 de 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos vy tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica.

Decreto 1450 de 2012. Por el cual se reglamenta el Decreto Ley 019 de 2012,

Decreto 2641 del 2012. Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley
1474 de 20T11.

10
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Decreto 1377 de 2013. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012:
por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos
personales.

Decreto 103 de 2015. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 vy
se dictan otras disposiciones.

Decreto 1078 de 2015. Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

Decreto 1083 de 2015. Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Funcion Publica.

Decreto 124 de 2016. Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2
del Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano”.

Decreto 1166 de 2016. Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2
del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion
de las peticiones presentadas verbalmente.

Decreto ]499 de 2017. Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el
Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.

Decreto 612 de 2018. Por el cual se fijan directrices para la integracion de los
planes institucionales y estratégicos al Plan de Accidon por parte de las entidades
del Estado.

Decreto 815 de 2018. Por medio del cual se modifico el Decreto 1083 de 2015 unico
reglamentario del sector funcion publica en lo relacionado a las competencias
laborales para los empleos publicos en todos los niveles jerarquicos.

Decreto 2106 de 2019. Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir vy

reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la
administracion publica.

11
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1.1.4 OTRAS NORMAS REGLAMENTARIAS:

CONPES 3654 DE 2010. Politica de Rendicion de Cuentas de la Rama Ejecutiva a
los Ciudadanos.

CONPES 3649 DE 2010. Por el cual se establece la Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano.

CONPES 3650 DE 2010. Por el cual se establece la importancia estratégica de la
Estrategia de Gobierno en Linea”

CONPES 3785 DE 2013. Propende mejorar la efectividad, la colaboracion vy la
eficiencia de las entidades de la Rama Ejecutiva del orden nacional y sus
capacidades para atender de manera oportuna y con calidad los requerimientos
de informacion, el acceso a la informacion, a los tramites y servicios de la Rama
Ejecutiva de la administracion por parte de los ciudadanos.

Resolucion 1519 de 2020 de MInTIC. Por la cual se definen los estandares vy
directrices para publicar la informacion sefalada en la Ley 1712 de 2014 vy se definen
los requisitos materia de acceso a la informacion publica, accesibilidad web,
seguridad digital y datos abiertos.

NTC 6047. Accesibilidad al medio fisico. Espacios de Servicio al Ciudadano en la
Administracion Publica. También incluye un capitulo al tema de sefalizacion: tipo
de senales, altura, colores, iluminacion

1.2 FUNDAMENTO ESTRATEGICO Y TECNICO DE LA RELACION ESTADO -
CIUDADANO DESDE EL. MODELO INTREGRADO DE PLANEACION Y GESTION
- MIPG:

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG es una herramienta que busca
fortalecer la gestion de las entidades pertenecientes al Estado, al simplificar e
integrar los sistemas de desarrollo administrativo y gestion de la calidad vy los
articula con el sistema de control interno, para hacer los procesos dentro la
entidad, mas sencillos y eficientes.

El MIPG opera a través de sus siete dimensiones: 1) Talento humano; 2)
Direccionamiento estratégico y planeacion; 3) Gestion con valores para resultados;
4) Evaluacion de resultados; 5) Informacion y comunicacion; 6) Gestion del
conocimiento vy la innovacion; y 7) Control interno.

12
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A su vez, cada dimension integra las politicas de gestion y desempeno institucional
permitiendo asi el logro de los objetivos propuestos por el modelo, estas son:

1. Planeacion Institucional 2. Gestion presupuestal y eficiencia del gasto publico 3.
Compras y contratacion publica 4. Talento humano 5. Integridad 6. Transparencia,
acceso a la informacion publica y lucha contra la corrupcion 7. Fortalecimiento
organizacional 'y simplificacion de procesos 8. Servicio al ciudadano 9.
Participacion ciudadana en la gestion publica 10. Racionalizacion de tramites 11.
Gobierno digital 12. Seguridad digital 13. Defensa juridica 14. Mejora normativa 15.
Gestion del conocimiento vy la innovacion 16. Gestion documental 17. Gestion de la
informacion estadistica 18. Seguimiento y evaluacion del desempeno institucional
19. Control interno

Funcion pablica ° Operacion ﬁ FUNCION PUBLICA

MIPG se implementa a través de 7 dimensiones operativas

Control

interno ‘
Informaciony (=

.. comunicecien =V,

Direccionamiento
estratégico y planeacion

Gestion del conocimiento _.-*"
ylalnnovacien .-

Talento humano

B\ Evaluscion N\
de resultados

Tomado de la pagina web de la Funcién Publica

Para el MIPG, el objetivo final es el bienestar vy la satisfaccion de los ciudadanos,
consecuencia espontanea de la gestion institucional al atender los planes de
desarrollo y garantizar los derechos, resolviendo las necesidades y problemas de
los ciudadanos con integridad y calidad en el servicio. De esta lectura, nos surge
la vision general de ser la Oficina de Gestion de Atencion al Ciudadano, primordial
en la consecucion de los objetivos del MIPG.

Todas las dependencias de la entidad colaboran armodnicamente en la consecucion
del fin ideado por MIPG vy para ello, las tareas inmersas en cada una de las 7

13
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dimensiones que a su vez se traducen en las 19 politicas que las contienen, han
sido distribuidas en las diferentes areas administrativas y operativas de la entidad.
Las actividades para desarrollar por la Oficina de Gestion de Atencion al
Ciudadano se encuentran comprendidas en la dimension GESTION CON
VALORES PARA EL RESULTADO, cuyo propodsito es lograr los resultados fijados
y materializar las decisiones plasmadas en su planeacion institucional, en el marco
de los valores del servicio publico, a través de la realizacion de las actividades
propuestas.

Para el logro de los fines planteados por esta dimension, el MIPG la desarrolla en
dos perspectivas, a) La ventanilla hacia dentro, y b) La ventanilla hacia afuera. La
primera nos indica los aspectos en la que la entidad debe trabajar internamente
para consolidar las maneras adecuadas de prestar sus servicios. La segunda, por
su parte, propende por el relacionamiento idoneo entre el estado vy el ciudadano.

Ahora bien, de conformidad a las funciones que ejecuta la Oficina de Gestion de
Atencion al Ciudadano, abordamos la segunda de las dos perspectivas desde las
cuales se desarrolla la dimension GESTION CON VALORES PARA EL RESULTADO,
es decir: VENTANILLA HACIA AFUERA (Relacion Estado - Ciudadano).

Por su parte, “ventanilla hacia afuera (Relacion Estado - Ciudadano)” esta
comprendida por las siguientes tres de las diecinueve politicas del MIPG: 1) Servicio
al ciudadano; 2) Racionalizacion de tramites; y 3) Participacion ciudadana en la
gestion publica.

En estas tres politicas del MIPG enfocaremos el desarrollo de la Estrategia
Institucional de la Relacion Estado - Ciudadano.

1.3 FUNDAMENTO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL DE LA RELACION ESTADO
- CIUDADANO:

Al interior de la entidad y por mandato legal, se implementan varios instrumentos
gue permiten la consecucion de los fines esenciales del estado, de conformidad a
lo ordenado por la Constitucion Politica de Colombia y que se resumen en su
articulo 2: “Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la
prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y
deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en las
decisiones que los afectan y en la vida economica, politica, administrativa y cultural
de la Nacion, defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial
y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo.”

14
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Estos instrumentos se refieren al Plan de Desarrollo y Plan de Accion, los cuales
marcan los lineamientos que se deberdn seguir durante cada vigencia para cumplir
con el mandato constitucional referenciado.

A continuacion, se relacionara cada uno de estos planes extrayendo de ellos las
directrices enfocadas en las politicas Servicio al ciudadano, Racionalizacion de
tramites y Participacion ciudadana en la gestion publica.

1.3.1 Plan de Desarrollo: El plan de desarrollo es el instrumento de planificacion
gue orienta las acciones de las administraciones departamentales, distritales y
municipales durante un periodo de gobierno'

El Plan de Desarrollo Distrital 2024 - 2027, denominado por el gobierno local
actual como “Plan de Desarrollo Santa Marta 500+, plantea su hoja de ruta
materializada en cinco ejes estratégicos.

llustracién 1. Ejes del PDD Santa Marta (2024 - 2027)

Santa Marta Avanza en una
Politica Social Moderna para
Transformar Vidas

Santa Marta Sostenible y
Planificada

Habilitadores Claves

del Desarrollc de 1V.
v‘ Santa Marta *
Santa Marta Productiva y

con mas Oportunidades de
Ingresos

Santa Marta cuenta con un
gobierno abierto y
participativo

Fuente: Elaboracion propa
Tomado del Plan de Desarrollo 2024 - 2027 Santa Marta 500+

Las politicas del MIPG directamente relacionadas con la Atencion al Ciudadano
son, como ya se mencionod: Servicio al ciudadano, Racionalizacion de tramites y
Participacion ciudadana en la gestion publica, cuyos lineamientos se encuentran
enmarcados en el eje estratégico denominado: SANTA MARTA CUENTA CON UN
GOBIERNO ABIERTO Y PARTICIPATIVO.

El Plan de Desarrollo Distrital Santa Marta 500+, plantea como compromiso activo
la transparencia, la rendicion de cuentas v la participacion ciudadana, asi como el
logro de una gestion publica mas orientada a resultados, al servicio y al bienestar

" https://www.santamarta.gov.co/plan-de-desarrollo-distrital-2024-2027
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de la comunidad que priorice la necesidad de los ciudadanos sobre cualquier otro
interés.

Es asi como, desde este eje estratégico se plantean tres lineas tematicas para la
concrecion de los objetivos propuestos e informados en el parrafo anterior:
Participacion ciudadana para la construccion colectiva de ciudad, Transparencia y
buen gobierno, Sostenibilidad fiscal como garantia de buen gobierno.

Participacion ciudadana para la construccién colectiva de ciudad: este
lineamiento estratégico busca empoderar a la ciudadania para su entrelazamiento
activo con el gobierno local, procurando que tenga presencia y voz en las
decisiones que este tome, construyendo de esta manera una comunidad mas
participativa.

En el Plan de Desarrollo Distrital son varias las metas y actividades propuestas para
el logro de este lineamiento, lideradas por la Secretaria de Gobierno, desde su
Direccion de Asuntos Locales y Participacion, Secretaria de Cultura, Secretaria de
Salud, Secretaria de Promocion Social, Inclusion y Equidad y Secretaria de
Planeacion.

Tabla 47. Metas Linea Tematica: Participacion Ciudadana para la Construccidn Colectiva de la Ciudad
Linea Meta

Meta Indicador Unidad Base Cuatrienio Responsable 0Ds
. . . B Falitica pdblica de
(.pre:lcllon yred?:;_mécr;ﬂe lalBal icaGlicalog participacion creada y Porcentaje O 1 Secretaria de Gobierno 16
articipacion Ciudadana adoptada
Obrasmenores ejecutadas

Numero 254 424 Secretaria de Gobierno 1

Oficina de Gestién para la

Ejecucion de obras barriales (3 localidades)

Promaver la participacién ciudadana en procesos

por las localidades
Ciudadanaos participantes en

gubernamentales y promocidn de derechos la promocidn cie DOHH v Midmero Q 1000 Secretaria de Gobierno 16
humanos y posconflicto posconflicto
Fortalecer v ejecutar la politica publica integral de Comuniciades y
Ilrjgit::larsehgmsa - Capacitar comunidades arganizaciones capacitadas Mamero 300 600 Secretaria de Gobierno 16
Copsthtmr la mesa de participacion del sector Espaci 0s de participacion i o 1 Secretaria de Gobierno 16
religioso promaovidos
Impulsar el desarrollo comunitaripatravés dela 000 comunales realizados  Numero 0 4 SecretariadeGobierno 3
realizacion de juegos comunales
Crear y poner en funcionamiento la casa de Casas al consumidor creadas . . i
atencion al consumidor v en funcionamiento BRIpES 0 L Secretaria de Gobierno |12
Fortalecer las JAC y nuevas JAC con dotacidn : . .
operacional JAC dotadas Mdmero Q 260 Secretaria de Gobierno 16
Propiciar espacios de encuentro y didlogo entrelos  Consejos distritales de cultura .
diferentes agentes culturales de Santa Marta organizados v activos. bumerg 5 i Secretaria de Cultura |18
Formular el plan de accion de la politica de Plan de participacion social
participacidn social en salud en concordancia con ens aludﬁirmu?a do Mldmerg Q 1 Secretaria de salud 3
Resolucidn 2063 de 2017

20 - . F Dacumentes de politicas Secretaria de
E‘Ij E?;‘;?Endggﬁtg(;:;ﬁzs piblicas pobiacionaies publicas poklacionales Mldmero )] 9 Fromocidn Social, 10

: <laborados Inclusidny Equidad.

Garantia de participacion para los jovenes del Asambleas locales y Secretaria de
dlistrito de Santa Marta, a través de las asambleas de distritales de juventud Nimero 4] 16 Promocidn Social, 1
Juventudes, en las localidades y el Distrito. realizadas Inclusidn y Equidad.
Apoyar en la formulacién de los Planes de Planes de desarrollo G 0 5 Secretaria de %
Desarrollo Locales del distrito de Santa Marta apoyados Planeacion

Tomado del Plan de Desarrollo 2024 - 2027 Santa Marta 500+
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Transparencia y buen gobierno: Segun Transparencia Internacional, es “la
cualidad de un gobierno, empresa, organizacion o persona de ser abierta en la
divulgacion de informacion, normas, planes, procesos y acciones. Como regla
general, los funcionarios publicos, empleados publicos, gerentes y directores de
empresas y organizaciones, y las juntas directivas tienen la obligacion de actuar
de manera visible, predecible y comprensible en la promocion de la participacion
v la rendicion de cuentas” (Transparency International, 2009).

De acuerdo con la Corporacion Transparencia por Colombia, la transparencia es el
“marco juridico, politico, ético y organizativo de la administracion publica que debe
regir las actuaciones de todos los servidores publicos en Colombia, implica
gobernar expuesto y a modo de vitrina, al escrutinio publico” (Transparencia por
Colombia, 2010).

De conformidad a estos dos postulados, Transparencia es una cualidad de la que
debe gozar la administracion publica y cuya finalidad es poner en disposicion de
la ciudadania, entes de control, veedurias y demas organizaciones publicas o
privadas, la informacion que rige sus politicas, planes y programas.

La transparencia se convierte en un instrumento generador de confianza publica
Yy en consecuencia, es una talanquera para el surgimiento vy proliferacion de actos
de corrupcion en el gobierno de lo publico.

Es entonces, el manejo de la informacion, uno de los propdsitos esenciales de
regulacion si gueremos combatir la corrupcion y es, frente a este elemento, que la
Secretaria General enfocara sus esfuerzos desde sus dependencias adscritas, en
especial, la Oficina de Gestion para la Atencion al Ciudadano, con varias acciones
a ejecutar.
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Tabla 48. Metas Linea Temdtica: Transparencia y Buen Gobierno
Linea Meta

Meta Indicador Unidad base  cuatrienio Responsable 005

Realizar una (1) actualizacion de |a estructura Planta de personal del Distrito de . )

organizacional central v descentralizada Santa Marta Actualizado Numero o 1 Secretarla General 16

Implementar un (1) plan de mejoramiento e Plan de mejoramiento e

e 1 innovacion institucional Mumerg o] 1 Secretaria General 16
implementado

Fortalecimiento v madernizacidn de la Secretana Oficina de Planeacion fortalecida y Ve o ] Secretaria de -

e Planeacion del Distrito de Santa Marta. modernizada. Planeacion

Realizar un (1) Plan de racionalizacidn de Plan de simplificacion de tramites . )

tramites formulado vy en ejecucion Numero o 1 Secretarla General 16

Implemnentacidn en un cien por ciento (100%) el Sistema de informacidn para la

sistermna de informacion para la atencidn al atencion al ciudadano Porcentaje  ND 100 Secretaria General 16

Cciudadano implementaclo

Formulacidn e implementacion de un (1) sistema  Sistema articulado de Atencidn al

de articulacion de 1as dependencias dela ciudadano en |as dependencias de  NUmerg o] 1 Secretaria General 16

Alcaldia con Atenddn al Ciudadano. la Alcaldia

Implementacidn de un (1) sistemna de gestidn Sistema de Gestion Documental de . )

documental en la Alcaldia la Alcaldia implermentado AT 0 . Secrataria Ganaral |16

Formular e implementar un Sistema Integrado de Sistema Integrado de Gestidn y . )

Gestion y Desempeno Institucional Desemperio Institucional I 0 . Secretarla Ganaral |16

Realizar un (1} Plan de modernizacicn de los Plan de modemizacian de bienes

bienes muebles de las diferentes dependencias hies imp| tadl NUmero 0 1 Secretaria general 16
de la Alcaldia Distrital muebles impiementada

Realizar el mantenimiento v adecuacién de . . ) . :

bienes (3) inmuebles del Distrito de Santa Marta Bienes inmuebles mantenidos MOmera MWD 3 Secretaria general 16
Realizar eventos de rendicion de cuentas enel  Eventos de rendicidn de cuenta VT E o 4 Secretaria de %
Distrito de Santa Marta realizacos Planeacidn

Mejorar enun 5% la calificacién de la MDI del e - ; Secretaria de

Distrito de Santa Marta Calificacian MDI mejorado Parcentaje O 5 Planeacion 16
Disefiar y ejecutar una estrategia de Estrategia de comunicacionas .

Comunicaciones externas e internas del Distrito  externas e internas del Distrito ud. MA 1 Og;'rzi r‘:::iitz:r:e{jse

para el cuatrienio. gjecutada

Tomado del Plan de Desarrollo 2024 - 2027 Santa Marta 500+

Sostenibilidad fiscal como garantia de buen gobierno: la ciudadania reclama
soluciones efectivas a los problemas que aquejan a la ciudad, por tal motivo, el
Plan de Desarrollo Distrital plantea la necesidad de fortalecer la gestion tributaria
del Distrito mediante el recaudo efectivo de los impuestos, lo cual se realizara
implementando el catastro multipropdsito y especificamente la depuracion de la
base catastral y la actualizacion catastral urbana vy rural del Distrito de Santa Marta.

A continuacion, se muestran las acciones contempladas en el Plan de Desarrollo
Distrital 2024 - 2027:

Tabla 49. Metas Linea temdtica: Sostenibilidad Fiscal como Garantia ce Buen Gokierno
Linea Meta

Meta Indicador Unidad Base  Cuatrieno Responsable QDS
Incrementar el recaudo cle los tributos propios del  Total ingreso por concepto de Millones de 239849 287819 Secretaria de 1
Distrito en un 20% ingresos propios pesos Hacienda - Rentas
Yerificar la consistencia de los datos fisicos, juridicos Predios objeto de Secretaria de
y econdmicos de los predios objeto de actualizacion actualizacion y conservacién  Porcentaje 0% 100% Hacienda - 1
¥ conservacion hasta el afo 2023, hasta 2023 verificados. Catastro
5 N . ) Secretaria de

Realizar |a actualizacion catastral de los predios del  50% del total de los predios . 12% i

- ) . - ) Porcentaje 500 Hacignda - 1
Distrito con enfoque mullipropésito (Urbana-Rural) del Distrito actualizados urbano Catastro
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Tomado del Plan de Desarrollo 2024 - 2027 Santa Marta 500+

Si observamos detenidamente la imagen de las Metas Linea Tematica:
Transparencia y buen gobierno, evidenciamos que se especifican metas
relacionadas con las politicas Servicio al ciudadano y Racionalizacion de tramites,
abarcando asi la dimension GESTION CON VALORES PARA EL RESULTADO,
desde la perspectiva VENTANILLA HACIA AFUERA (Relacion Estado -
Ciudadano).

1.3.2 Plan de Accion: El plan de accion es el instrumento de planificacion mediante
el cual las dependencias de las Alcaldias Distritales y Municipales organizan las
acciones, los recursos vy plantean las metas a alcanzar con la ejecucion de
actividades durante una vigencia.

El plan de accion se somete a las metas y acciones generales contempladas en el
Plan de Desarrollo Distrital. EI documento correspondiente a cada vigencia
establece metas y acciones lideradas por la Oficina de Gestion de Atencion al
Ciudadano, adscrita a la Secretaria General, en cuanto a la relacion estado -
ciudadano y se encuentra publicado en la pagina web de la entidad, en su pestafna
“Transparencia vy acceso a la informacion publica” ?

1.3.3 Estrategia de participacion ciudadana: Es el documento contentivo
del conjunto de acciones, mecanismos y metodologias que ha ideado la Alcaldia
Distrital de Santa Marta para hacer participe a la ciudadania y grupos de valor en
todas las fases del ciclo de las politicas publicas.

1.3.5 Estrategia de racionalizacion de tramites: La Estrategia de Racionalizacion
de Tramites (ERT) es el documento de planificacion y programacion de
actividades que la entidad desarrollara durante cada vigencia para racionalizar los
tramites vy procedimientos administrativos, a través de la simplificacion,
estandarizacion, eliminacion, optimizacion y automatizacion, mejorando la
participacion ciudadana vy la transparencia en las actuaciones administrativas.

2. AUTODIAGNOSTICO DE LA ENTIDAD: GESTION PARA LA ATENCION AL
CIUDADANO

El autodiagnostico es un ejercicio de valoracion al interior de la entidad que
permite establecer el estado actual de las principales aristas que deben ser

2 https://www.santamarta.gov.co/transparencia-y-acceso-la-informacion-publica
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observadas para brindar una atencion oportuna, eficaz e incluyente al ciudadano,
estas obedecen a: requerimientos de tipo humano, fisicos, tecnoldgicos vy
administrativos. Teniendo la claridad suficiente de las necesidades, podremos
implementar las acciones de mejora tendientes a lograr un servicio que cumpla
con los fines del estado y dé cumplimiento a los planes, proyectos y programas de
la administracion. Las acciones de mejora relacionadas con las falencias
encontradas como resultado del autodiagndstico sumadas a las propuestas de
gobierno planteadas en el Plan de Desarrollo Distrital y Plan de Accion, consolidan
la hoja de ruta de la Oficina de Gestion para la Atencion al Ciudadano en
articulacion con las demas dependencias de la entidad.

En el documento Anexo O1. Autodiagnostico de la Entidad: Gestion para la
Atencion al Ciudadano 2025, podra encontrar las herramientas que sirvieron de
insumo para su realizacion y la descripcion de cada uno de ellos.

3. LINEAMIENTOS INSTITUCIONALES RELACIONADOS CON LA DIMENSION
RELACION ESTADO - CIUDADANO

A continuacion, se enunciaran los documentos formalizados en la Alcaldia Distrital
qgue brindan los lineamientos institucionales relacionados con cada una de las
politicas de la dimension del MIPG Ventanilla Hacia Afuera (relacion Estado -
Ciudadano).

3.1 Lineamientos institucionales formalizados en relacion a la politica de
Servicio al Ciudadano:?

De conformidad al articulo 97 del Decreto 312 de 2016, la Oficina de Sistemas
Integrados de Gestion contempla dentro de sus funciones la de “Aprobar la
documentacion del Sistema Integrado de Gestion, de acuerdo con lo definido en
el Procedimiento de Analisis, Creacion y Formalizacion de Documentos”.

Es asi como desde esta dependencia se han aprobado los siguientes documentos
relacionados con la politica de Servicio al Ciudadano:

s https://www.santamarta.gov.co/atencion-ciudadano
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Procedimientos:

MM-GAC-P-001_ATENCION PQRSDF: Documento que consolida el
procedimiento que debera llevar a cabo el funcionario encargado de recepcionar
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias vy Felicitaciones, con el
fin de responderlas de manera oportuna vy efectiva.

MM-GAC-P-002_PROCEDIMIENTO ACCIONES DE PARTICIPACION: Describir
las acciones a ejecutarse por parte de los funcionarios encargados de las
solicitudes de citas en general, o visitas del alcalde a la comunidad en eventos de
participacion comunitaria, con el objetivo de fortalecer los canales de
comunicacion, estableciendo vinculos directos entre la Administracion Distrital y
las Comunidades para mejorar la participacion ciudadana en el desarrollo de los
procesos de la gestion publica.

MM-GAC-P-003 _ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIOS: Documento que
permitird constituir acuerdos de nivel de servicios entre dependencias de la
Alcaldia de Santa Marta para responder oportunamente a las solicitudes de los
ciudadanos garantizando facil acceso y pronta solucion, simplificando la cantidad
de servicios.

MM-GAC-P-004_ATENPRESENCIALYTELEFONICA: Documento por medio del
cual se definen los lineamientos para el control de la prestacion del servicio del
canal presencial y telefonico de la alcaldia de Santa Marta en: Servicio al Ciudadano
de la Alcaldia y en los centros de referenciacion de oferta social y de
emprendimiento.

MM-GAC-P-006_ATENCION POR CANAL VIRTUAL: Este procedimiento se
desarrolla con el objetivo de revisar y actualizar la informacion de los tramites vy
servicios de cada dependencia de la Alcaldia Distrital de Santa Marta en la pagina
web, para que los ciudadanos tengan acceso a informacion veraz vy actualizada.

MM-GAC-P-007_GESTION DE TRAMITES Y SERVICIOS: Este procedimiento
especifica el paso a paso que debera realizar el funcionario encargado de atender
las solicitudes de los diferentes tramites y servicios para que esta se efectle de
forma pertinente a través de los diferentes canales de atencidon acorde a la
normativa vigente, generando satisfaccion en los ciudadanos de la Ciudad de
Santa Marta.
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MM-GAC—P—OOS_CARACTERIZACION DE CIUDADANOS Y GRUPOS DE
INTERES: este documento especifica el procedimiento tendiente a identificar las
caracteristicas y necesidades de los ciudadanos, usuarios y grupos beneficiados o
interesados en acceder a tramites, servicios, proyectos y programas de la Alcaldia
Distrital de Santa Marta a través del portal PQRSD, con el fin de disefar,
implementar o ajustar la oferta de servicios institucionales, los instrumentos de
transparencia y acceso a la informacion, las herramientas de participacion vy los
mecanismos de rendicion de cuentas a la poblacion objetivo.

Caracterizacion:

MM-GAC-C-001_GESTION PARA LA ATENCION AL CIUDADANO
CARACTERIZACION: Documento cuyo objetivo es coordinar la Gestidn de
Atencion al Ciudadano del Distrito de Santa Marta con el propdsito de generar
satisfaccion y confianza hacia el usuario, a través de mecanismos que garanticen
el acceso seguro de los tramites, programas vy servicios.

Formatos:

MM-GAC-F-001_FORMATO PQRSDF VERBAL: este formato permite Ila
presentacion y radicacion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias
y felicitaciones por parte del ciudadano que hace presencia en las dependencias
de la Alcaldia Distrital y manifiesta de manera verbal su solicitud.

MM-GAC-F-003_ALCALDIA AL BARRIO: el documento permite la identificacion
de inquietudes y problematicas de la comunidad durante la actividad “Alcaldia al
Barrio”.

MM-GAC-F-004_RESUMEN CAFE CON EL ALCALDE: el documento permite la
identificacion de inquietudes y problematicas de la comunidad durante la actividad
“Resumen Café con el Alcalde”.

MM-GAC-F-005_HOJA DE VIDA DE TRAMITES Y SERVICIOS: Este formato tiene
como finalidad la identificacion detallada de los tramites y servicios que brinda
cada una de las dependencias de la Alcaldia Distrital de Santa Marta.

MM-GAC-F-006_ ATENCION AL CIUDADANO SECRETARIA GENERAL: formato
cuyo objetivo es identificar el tipo vy la descripcion del servicio prestado a
ciudadanos atendidos en la Secretaria General de la Alcaldia Distrital de Santa
Marta.
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Guias:

MM-GAC-G-001_ GUIA DE LENGUAJE CLARO PARA LOS SERVIDORES
PUBLICOS: Esta guia de lenguaje claro adopta lineamientos del orden nacional vy
las enfoca hacia la realidad institucional, con el fin de cumplir los objetivos de
fortaleces la capacidad de los servidores para hacer efectivo el goce de los
derechos de los ciudadanos, ofreciendo y explicando tramites y servicios de
mMmanera mas comprensible y con lenguaje inclusivo. Asi mismo facilitara un mayor
nivel de comunicacion y de calidad de la interaccion entre las dependencias
institucionales.

Manuales:

MANUAL PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSDF: Es una herramienta fundamental para
lograr cumplir con el objetivo de brindar a toda la ciudadania una atencion de
calidad bajo transparencia y efectividad, estableciendo lineamientos de calidad
para la atencidn al ciudadano, valores y principios del servicio publico,
responsabilidades en el tramite de las PQRSD v el protocolo para su atencion. Asi
mismo menciona los términos de respuesta de conformidad a la legislacion vigente
y la forma como se medird la satisfaccion de los ciudadanos en virtud a los
servicios prestados por los funcionarios y colaboradores de la Alcaldia Distrital de
Santa Marta.

EL MANUAL Y PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO DE LA ALCALDIA
DISTRITAL DE SANTA MARTA es una guia para los servidores publicos del Distrito
sobre qué hacer y como lograr gque la ciudadania reciba un servicio oportuno,
eficaz, eficiente, transparente, digno, igualitario y de la mayor calidad a través de
los diferentes canales de atencion

3.2Lineamientos institucionales formalizados en relacion a la politica de
racionalizacion de tramites:*

Procedimientos:

4 https://www.santamarta.gov.co/atencion-ciudadano
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MM-GAC-F-005 HOJA DE VIDA DE TRAMITES Y SERVICIOS: Este formato tiene
como finalidad la identificacion detallada de los tramites vy servicios que brinda
cada una de las dependencias de la Alcaldia Distrital de Santa Marta.

3.3Lineamientos institucionales formalizados en relacion a la politica de
Participacion Ciudadana:®

Procedimientos:

MM-GCP-P-003_VISITA DE INSPECCION, VIGILANCIA Y CONTROL A LAS
ORGANIZACIONES COMUNALES DE PRIMER Y SEGUNDO GRADO: Hacer
seguimiento a las actuaciones de las organizaciones comunales, con el fin de
determinar el cumplimiento de la normatividad vigente vy los respectivos Estatutos
en los aspectos juridicos, administrativos, financieros, contables, sociales vy
similares.

MM-GCP-P-007_ PRIORIZACION DE LA INVERSION DE LOS FONDOS DE
DESARROLLO LOCAL CONFORME A LOS PROGRAMAS Y PROYECTOS
CONTEMPLADOS EN LOS PLANES DE DESARROLLO LOCALES: Este documento
adopta el procedimiento para la priorizacion de la inversion de los fondos de
desarrollo local conforme a los programas y proyectos contemplados en los planes
de desarrollo locales.

MM-GCP-P-008  ASESORIA PARA LA GESTION DE LOS ASUNTOS MISIONALES
DE COMPETENCIA DEL NIVEL LOCAL: Documento que adopta el procedimiento
de asesoria para la gestion de los asuntos misionales de competencia del nivel
local mediante Resolucion 3725 del 21 de junio de 2019, por medio de la cual se
modifica el Mapa de Procesos de la Alcaldia. Este tiene como objetivo articular los
niveles central y local de la Administracion Distrital, asi como el control
administrativo de la gestion que se desarrolle por parte de las Alcaldias Locales
del Distrito, y el respectivo seguimiento y evaluacion de las actividades
desarrolladas en las Localidades.

MM-GCP-P-009_APOYO TECNICO A LAS JAL EN EL CUMPLIMIENTO DEL
CONTROL Y VIGILANCIA DE LA INVERSION Y EJECUCION CONTRACTUAL DE
LAS ALCALDIAS LOCALES: Articular los niveles central y local de la

5 https://www.santamarta.gov.co/gestion-gobierno
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Administracion Distrital, asi como el control administrativo de la gestion que se
desarrolle por parte de las Alcaldias Locales del Distrito, y la capacidad técnica de
las JAL para ejercer control y vigilancia de la inversion vy la ejecucion contractual
en las respectivas localidades.

MM-GCP-P-010_REGISTROS DE LIBROS DE LAS ORGANIZACIONES
COMUNALES: Este documento establece el procedimiento para realizar el registro
de libros de las organizaciones comunales.

MM-GCP-P-011_VISITA DE ASISTENCIA TECNICA A JAC Y ASOJUNTAS: El
documento busca establecer el procedimiento para brindar asesoria y asistencia
técnica a las organizaciones comunales objeto de inspeccion, control vy vigilancia
por parte de la Alcaldia Distrital De Santa Marta.

MM-GCP-P-012_EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION DE LOS
ALCALDES LOCALES EN LA EJECUCION DE LOS PLANES DE DESARROLLO
LOCAL Y PLANES DE ACCION ANUALES: documento que establece el
lineamiento para articular los niveles central y local de la Administracion Distrital,
asi como el control administrativo de la gestion que se desarrolle por parte de las
Alcaldias Locales del Distrito, y el respectivo seguimiento y evaluacion de las
actividades desarrolladas en las Localidades.

MM-GCP-P-013 _ APROBACION DE LOS ESTATUTOS DE LAS JACY ASOJUNTAS:
Por medio de este documento se adopta el procedimiento para aprobacion de los
estatutos de las juntas de accion comunal y asociaciones de juntas de accion
comunal.

MM-GCP-P-014_ARTICULAR Y ALINEAR LA GESTION DE LOS NIVELES
CENTRAL, DESCENTRALIZADO Y LOCAL, PARA LA IMPLEMENTACION DE LAS
POLITICAS DISTRITALES EN EL TERRITORIO: Por medio de este documento se
adopta el procedimiento para articular y alinear la gestion de los niveles central,
descentralizado vy local, para la implementacion de las politicas distritales en el
territorio.

MM-GCP-P-016_ PROCESO ADMINISTRATIVO SANCIONATORIO: se establece el
procedimiento para adelantar el proceso administrativo sancionatorio a las
organizaciones comunales de primer y segundo grado por la presunta violacion
de las normas consagradas en la constitucion politica, la Ley vy sus estatutos.

MM-GCP-P-017_ VISITAS DE ASESORIA PARA LA CONSTITUCION DE JAC: El
documento establece el procedimiento que debera surtirse para asesorar técnica
y juridicamente a las comunidades interesadas en constituir juntas de accion
comunal como érgano de representacion de los mismo del micro territorio.
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MM-GCP-P-019_APOYO TECNICO Y OPERATIVO A LAS ORGANIZACIONES
COMUNALES EN EL PROCESO DE ELECCION DE SUS DIGNATARIOS: Por medio
de este documento, se adopta el procedimiento a seguir para brindar apoyo
técnico y operativo a las organizaciones comunales en el proceso de eleccion de
sus dignatarios.

MM-GCP-P-020_ RECONOCIMIENTO DE DIGNATARIOS: Procedimiento para
llevar a cabo el reconocimiento de dignatarios teniendo en cuenta los documentos
aportados y de acuerdo con la normatividad vigente aplicable.

MM-GCP-P-021_PROCEDIMIENTO PARA ATENDER DEBATES DE CONTROL
POLITICO: Recopilar, generar y coordinar la informacion pertinente, adecuada,
suficiente y actualizada, para que la Secretaria de Gobierno y la Administracion
Distrital presenten las posiciones oficiales respecto de los temas debatidos en el
ejercicio del control politico, buscando convertir el escenario de control politico
en una oportunidad para precisar temas vy llegar a consensos con la ciudadania y
el Concejo.

MM-GCP-P-022_RESPUESTA A LAS PROPOSICIONES DEL CONCEJO DE SANTA
MARTA: Procedimiento que permite gestionar ante el Sector competente la
informacion para la consolidacion de las respuestas a las proposiciones remitidas
por el Concejo de manera eficiente y oportuna.

MM-GCP-P-024 CONSTITUCION JAC, ASOJUNTA O JVC: Por medio de este
documento se adopta el procedimiento de constitucion Juntas de Accion Comunal
(JAC), o Juntas de Viviendas Comunitarias (JVC) vy Asociaciones de Juntas de
Accion Comunal (ASOJUNTA).

MM-GCP-P-025 COORDINACION DE LA ORGANIZACION DE LOS PROCESOS
ELECTORALES QUE SE REALICEN EN EL TERRITORIO DEL DISTRITO DE SANTA
MARTA: Este documento presenta el procedimiento para coordinar la
organizacion de los procesos electorales que se realicen en el territorio del distrito
de Santa Marta.

MM-GCP-P-026_FORMACION Y CAPACITACION A LOS LIDERES SOCIALES Y
COMUNITARIOS: Determina el procedimiento para brindar formacion vy
capacitacion a los Lideres Sociales Y Comunitarios.

MM-GCP-P-027_GESTION DE GOBIERNO Y PARTICIPACION CIUDADANA: Dar
respuesta a las solicitudes de constitucion de JAC por segregacion por parte de
las organizaciones comunitarias de acuerdo con la normatividad vigente aplicable.

26



ALCALDIA DE SANTA MARTA
Distrito Turistico, Cultural e Histérico
Secretaria General

Oficina de Gestién para la
Atencion al Ciudadano

MM-GCP-P-028  ANEXION JAC: Por medio de la cual se adopta del
procedimiento de anexion de Juntas de Accion Comunal por parte de las
organizaciones comunitarias de acuerdo con la normatividad vigente aplicable.

4. INSTANCIAS PARTICIPANTES EN LA CONSTRUCCION DE LA
ESTRATEGIA

La Estrategia Institucional de la Relacion Estado - Ciudadano es una herramienta
cuyos resultados van dirigidos al bienestar de la comunidad, entendida esta como
el conglomerado social conformado por una multiplicidad de ciudadanos con
caracteristicas unicas que producen una sociedad diversidad y con necesidades
particulares entre uno u otro grupo de valor.

Por tal razodn, para la construccion de esta estrategia fue necesario integrar la voz
generalizada de cada uno de estos grupos poblacionales, procurando asi, abordar
las inquietudes, requerimientos vy alternativas de solucion que se plantearon en
reuniones.

Asimismo, teniendo en cuenta la transversalidad de la perspectiva Ventanilla hacia
afuera - Relacion Estado - Ciudadano, la cual, a pesar de ser liderada por la Oficina
de Gestion para la Atencion al Ciudadano, impacta la operatividad de todas las
dependencias de la Alcaldia Distrital en la cual se brinde atencion al ciudadano, se
hace obligatorio la participacion de las dependencias gue tengan mayor incidencia
en la valoracion de la satisfaccion del ciudadano, en especial los grupos de valor
con poblacién vulnerable.

4.1 Grupos de valor

Los grupos de valor hace referencia a las personas llamados ciudadanos a los que
se dirige la oferta institucional conformada por bienes vy servicios que brinda la
entidad y que categorizamos de acuerdo a sus caracteristicas comunes como:

e Personas con discapacidad
e Adulto mayor

e FEtnias

e Negritudes y afrocolombianos
e LGBTIQ+

e [Infancia y adolescencia

e Mujeres

e Personas victimas de conflicto armado
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e Gremios
e Academia

Los ejercicios de participacion se realizan a partir de encuentros con
representantes de los grupos de valor, enlaces de las Secretarias o dependencia a
cargo de la politica relacionada con el grupo de valor en cuestion o reuniones
directamente con los ciudadanos.

4.2Dependencias Alcaldia Distrital de Santa Marta

Las dependencias de la Alcaldia Distrital que tienen como objeto v responsabilidad
formular, liderar, desarrollar y ejecutar politicas publicas, planes, programas,
proyectos, estrategias y mecanismos orientados al ejercicio de derechos,
ofrecimiento de bienes y servicios al ciudadano, promoviendo de forma articulada,
la inclusion social, el desarrollo de capacidades vy la mejora en la calidad de vida de
toda la poblacion en la Alcaldia Distrital de Santa Marta son:

e Secretaria de Promocion Social, Inclusion y Equidad
e Secretaria de Gobierno

e Secretaria de Planeacion

e Secretaria de Cultura

e Secretaria de Hacienda

e Secretaria de Salud

e Secretaria de Educacion

e Secretaria de la Mujer v Equidad de Género

e Oficina de Gestion del Riesgo vy el Cambio Climatico
e Alta Consejeria para la Paz y el Postconflicto

e Alta Consejeria para la Sierra Nevada y Zona Rural
e Alcaldias Locales

S. OTROS DOCUMENTOS INTEGRADOS EN LA ESTRATEGIA
INSTITUCIONAL DE LA RELACION ESTADO - CIUDADANO

En la estructuracion de la presente estrategia se revisan diferentes documentos
relacionados con la atencion a la ciudadania, como procedimientos, formatos,
guias, manuales, caracterizacion y protocolos de las dependencias que tienen a
cargo las politicas de Servicio al Ciudadano, Racionalizacion vy Participacion
Ciudadana.
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Sin embargo, otras referencias documentales también son insumo para la
elaboracion de la estrategia, estas son:

e Actas de reuniones con comunidades y/o grupos de valor

e Actas de reuniones con otras dependencias de la entidad

e Actas de reuniones al interior de la Oficina de Gestion para la Atencion al
Ciudadano

e Actas de reuniones con contratistas o terceros externos a la entidad

e Informes de gestion de PQRSD

e [Informes de encuestas de percepcion ciudadana

e Informes de caracterizacion de ciudadanos

e Estrategia de Racionalizacion de Tréamites v de Participacion Ciudadana®

6. METAS Y ACCIONES DE LA ESTRATEGIA INSTITUCIONAL DE LA
RELACION ESTADO - CIUDADANO 2026:

En este acapite de la Estrategia Institucional de la Relacion Estado - Ciudadano, se
estableceran las acciones a ejecutar, detallando la politica del MIPG relacionada, la
meta a cumplir, la problematica o situacion actual a mejorar, la dependencia
responsable, el impacto a la ciudadania deseado v el plan o estrategia fuente de
cada accion.

7. ANEXOS:

v Anexo. 01 - Autodiagnodstico de la entidad: Gestion para la Atencidn al
Ciudadano. El autodiagndstico surge a partir de la informacion tomada de
varios insumos descritos en el documento y que, por lo tanto, seran
enunciados como sus propios anexos.

v Anexo. 02 - Metas v Acciones de la Estrategia Institucional de la Relacion
Estado - Ciudadano 2026. La relacion de Metas y Acciones esta integrada
por metas y acciones planteadas en otros planes vy estrategias, por lo tanto,
estos documentos seran enunciado como sus propios anexos.

5 https://www.santamarta.gov.co/transparencia-y-acceso-la-informacion-publica
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