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GESTIÓN SOCIAL 

Considerando que se hace necesario mejorar los niveles de desarrollo del País y que la 

infraestructura de transporte es una de las variables propulsoras de crecimiento económico al 

permitir la accesibilidad, conectividad y movilidad de la población para satisfacer necesidades, 

producir y comercializar bienes y servicios, se entiende que la planificación y ejecución de los 

proyectos de concesión no se limita a la ejecución de las obras, sino que trasciende al 

cumplimiento de los objetivos institucionales propuestos: “proyectos que contribuyan al 

desarrollo de la competitividad del País”, el cual se logra desde los beneficios locales que se van 

adicionando para lograr una ganancia nacional. 

“Colombia es un Estado Social de Derecho, organizado en forma de república unitaria 

descentralizada, con autonomía de sus territorios, democrática y participativa".1. De modo que 

Estado y Sociedad Civil  deben ser la esencia de la transformación del Estado en cuanto  a  la 

orientación del diseño de los programas sociales. Sí en realidad logramos que la participación se 

convierta en un pilar para la formulación y ejecución de proyectos  sociales y políticas publicas, 

es en  esté escenario que adquiere validez el ejercicio de la intervención social,  con el fin de 

permitir que las comunidades se apropien de  las herramientas y los conocimientos que requieren 

para estar lo suficientemente empoderadas para actuar y participar en la identificación de sus 

problemas, priorizar y formular  aquellas que el Estado deba ejecutar para potenciar su ascenso y 

desarrollo  económico y social. 

Se necesita entonces de programas integrales, para que en todos los ámbitos como en el social y 

ambiental las comunidades participen y con su actividad logre reformas sociales que vengan  de 

su propia búsqueda, de su organización, de la movilización de la sociedad civil en defensa de sus 

derechos;  basados en los fines esenciales del Estado consignados en la constitución política 

colombiana la Agencia Nacional de Infraestructura, desarrolla la infraestructura de transporte en 

los modos carretero, férreo, portuario, fluvial y marítimo a través de la estructuración, 

adjudicación y gestión contractual de proyectos de concesión y/o de Asociación Publico Privada, 

con eficacia, eficiencia y efectividad en los procesos. 

Mediante el Decreto 4165 del 3 de noviembre de 2011 numeral 7, la Agencia Nacional de 

Infraestructura debe “identificar, analizar y proponer criterios de distribución de riesgos en 

los proyectos de concesión u otras formas de asociación Público Privada con sujeción a los 

lineamientos establecidos por el Gobierno Nacional y en coordinación con la Vicepresidencia 

de Planeación, Riesgos y Entorno”. Y en el articulo 17 numeral 12 “Establecer metodologías y 

estrategias de manejo, y dirigir y/o supervisar la gestión social, predial y ambiental en 

cumplimiento de los contratos, permisos y licencias, incluidos los procesos de expropiación 

que se requieran en el desarrollo de los proyectos a cargo de la Agencia.” Los cuales se 

comprometen en el propósito institucional de establecer las condiciones para que los proyectos 

de infraestructura del sector con participación del capital privado se ejecuten sobre bases de 

desarrollo integrado y sostenible que aseguren el adecuado manejo de los recursos naturales y 

procuren condiciones de bienestar y mejoramiento de la calidad de vida de la población. 

El presente Apéndice desarrolla los aspectos relacionados con la Gestión Social a cargo del 

Concesionario. Para ello, parte de la definición de los objetivos de la Gestión Social, señala las 

obligaciones que de manera general y particular deberá atender el Concesionario en la materia y, 

finalmente, se refiere de manera específica a los instrumentos de Gestión Social que deberá 

desarrollar el Concesionario y a las obligaciones asumidas por éste respecto de tales 

instrumentos, tanto en su formulación como en su ejecución.  

 

                                                 

1 Constitución Política Colombiana - 1991  
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La aplicación de este Apéndice deberá ser efectuada en concordancia con lo establecido en el 

Contrato.  

1 OBJETIVOS DE LA GESTIÓN SOCIAL 

A continuación se establecen los objetivos de la Gestión Social del Proyecto. Estos objetivos, si 

bien no corresponden a obligaciones de resultado, habrán de ser utilizados como un criterio 

orientador en las acciones del Concesionario en materia de Gestión Social, así como criterio de 

interpretación de las obligaciones del Concesionario que en materia de Gestión Social se 

encuentran definidas en el Contrato y en el presente apéndice.  

Son objetivos de la Gestión Social del Proyecto:  

a) Desarrollar planes y actividades que reduzcan o mitiguen los impactos negativos y 

potencien los impactos positivos en las comunidades relacionadas con el Proyecto, 

atendiendo a los fines y la naturaleza de una Asociación Público Privada para el 

desarrollo de infraestructura.   

 

b) Articular el impacto social y económico derivado de la realización de las Intervenciones 

del Proyecto, con el desarrollo de las comunidades directamente relacionadas con el 

Proyecto.  

 

c) Generar instrumentos e instancias de planeación que permitan la ordenada relación de las 

comunidades y su territorio con el Proyecto.    

 

d) Propender por el cumplimiento de los fines institucionales de las entidades públicas de 

carácter nacional y regional involucradas en el proyecto. 

 

e) Crear relaciones de credibilidad y confianza con las comunidades del  Área de Influencia 

del proyecto  

 

f) Ejecutar programas y proyectos tendientes a prevenir, mitigar y compensar los impactos 

sobre el medio socioeconómico, generados por la construcción de los proyectos de 

infraestructura, con el fin de contribuir con el desarrollo sostenible y fortalecer las 

relaciones con las comunidades del área de influencia de los proyectos. 

 

g) Tener en cuenta a los diferentes actores locales como sujetos de desarrollo con sus 

respectivas visiones e intereses, en la formulación y ejecución de los proyectos a cargo de 

la ANI. 
 

h) Incentivar la cooperación y la coordinación interinstitucional como estrategia para 

impulsar la competitividad de las regiones donde se desarrollan proyectos de concesión. 
 

i) Resaltar la importancia del usuario para el desarrollo eficiente del proyecto de concesión 

concretando sus derechos y responsabilidades como ciudadanos, para el ejercicio 

democrático de la participación ciudadana. 
 

j) Facilitar y potencializar la integración del proyecto en el ordenamiento y realidad social, 

geográfica, administrativa, jurídica y económica de la región influenciada con su 

ejecución. 
 

k) Promover en las comunidades la apropiación, respeto y sentido de pertenencia de las 

obras que se adelantan, así como el establecimiento de canales de participación de las 

comunidades en torno al proyecto. 
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2 OBLIGACIONES GENERALES 

 

2.1 Obligaciones del Concesionario 

 

Sin perjuicio de las demás obligaciones que de manera específica se establecen en el Contrato, en 

el presente Apéndice y en la Ley Aplicable, a continuación se enuncian de manera general las 

obligaciones del Concesionario en materia de Gestión Social:  

 

 Ejecutar, por su propia cuenta y riesgo, la Gestión Social del Proyecto, de conformidad 

con lo previsto en la Constitución Política, la Ley Aplicable y lo previsto en el Contrato y 

sus Apéndices, sin perjuicio de lo previsto en el Contrato y en este Apéndice en cuanto a 

la financiación de las Compensaciones Socioeconómicas y los Reasentamientos.  

 

 Desarrollar, con cargo a la Subcuenta de Predios las Compensaciones Socioeconómicas 

que se prevén en la Resolución 545 de 2008, o las normas que los modifiquen, 

complementen, adicionen o sustituyan. 

 

 

  Instalar las oficinas de atención al usuario, y prestar los servicios asociados a éstas, en los 

términos señalados en este Apéndice y en los demás documentos que forman parte del 

Contrato de Concesión.  
 

 Formular y presentar a la Interventoría, el Plan de Gestión Social Contractual y sus 

actualizaciones, en los plazos previstos en este Apéndice.  
 

 Entregar un informe trimestral de Gestión Social en el formato suministrado por la ANI.  

 

 Diligenciar los formatos suministrados por la ANI para cada programa. 

 

 Ejecutar el Plan Social Básico, para lo cual contará con su propio equipo social 

 Disponer los recursos humanos, técnicos y financieros para la ejecución eficaz del PSB y 

las demás obligaciones de Gestión Social, incluyendo los vehículos requeridos para la 

movilización del equipo social. 

 

 Solicitar a la Dirección de Consultas Previas del Ministerio del Interior la certificación de 

presencia de comunidades negras, indígenas raizales o palenqueras y al INCODER la 

certificación de territorios y resguardos legalmente constituidos y las zonas de baldíos, 

para cualquier tipo de intervención y adelantar los procesos de consulta previa en caso 

que así se requiera.  

 

 Mantener indemne a la ANI por cualquier reclamación proveniente de terceros y 

originada en sus actuaciones de Gestión Social. 

 

 Los Instrumentos de Gestión Social, se deben implementar de conformidad con lo 

establecido en las Resoluciones 545 de 2008 o 077 de 2012 y en las normas que a partir 

de la suscripción del contrato las aclaren, complementen o modifiquen. 
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2.2 Obligaciones de la ANI 

 

Sin perjuicio de las responsabilidades del Concesionario en materia de Gestión Social, será 

responsabilidad de la ANI, el desarrollo de las siguientes actividades: 

 

 Impartir las directrices generales para el desarrollo de la Gestión Social al Concesionario.  

 

 Ejercer, directamente o a través del Interventor, el debido control y vigilancia a la Gestión 

Social adelantada por el Concesionario, mediante mecanismos tales como visitas de 

campo, verificaciones documentales y revisión de los informes trimestrales del 

Concesionario. 

 

 Convocar directamente o por intermedio de la Interventoría, los comités de Gestión Social 

que se requieran, en los que se verificará el avance de la gestión y se adelantará el estudio 

de problemáticas específicas en los que el Concesionario requiera el apoyo de la ANI. 

 

 Suministrar los formatos que se deben diligenciar para cada uno de los programas del 

PGSC. 

La Agencia Nacional de Infraestructura, define dentro de su política social entre otros los 

siguientes instrumentos de gestión social: 

1. PLAN DE COMPENSACIONES SOCIOECONÓMICAS 

Definido en la Resolución 545 de 2008, el cual consiste en el catalogo de reconocimientos que se 

otorga a unidades sociales para mitigar los impactos socioeconómicos específicos, causados por 

razón de la ejecución de un proyecto. Los factores de compensación socioeconómica son: Factor 

de Apoyo al Restablecimiento de Vivienda; Factor de Apoyo a Moradores; Factor de Apoyo para 

Trámites; Factor de Apoyo por Movilización; Factor de Apoyo al Restablecimiento de Servicios 

Sociales Básicos; Factor de Apoyo al Restablecimiento de Medios Económicos; Factor de Apoyo 

a Arrendadores. 

2. PLAN DE GESTIÓN SOCIAL 

Es el instrumento de Gestión Social incorporado al Plan de Manejo Ambiental que hace parte de 

la Licencia Ambiental, mediante el cual el responsable de la Licencia asume obligaciones 

concretas para la prevención, mitigación y compensación de los impactos que la ejecución del 

proyecto genera al entorno social ubicado en el área de influencia del proyecto.  

3. PLAN SOCIAL BASICO (PSB) 

El Concesionario se compromete a elaborar e implementar el Plan Social Básico bajo el enfoque 

del Marco Lógico, como instrumento institucional a través del cual el ejecutor del proyecto 

desarrolla programas integrales de intervención social, que garanticen su relación permanente con 

las comunidad durante el desarrollo de las etapas del proyecto.  

El contenido y los criterios de aplicación del PSB se describen a continuación: 

 Análisis de entorno  

Se debe describir el escenario en el cual se van a ejecutar los programas sociales; mediante los 

cuales se resalta la importancia del usuario para el desarrollo eficiente del proyecto de concesión 

concretando sus derechos y responsabilidades como ciudadanos, para el ejercicio democrático de 

la participación ciudadana. 
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 Matriz de Involucrados 

Involucrar a la comunidad, instituciones y organizaciones en los proyectos que los afectan en su 

vida cotidiana y que son de interés público, facilitando los medios para que puedan participar. 

Incentivar la cooperación y la coordinación interinstitucional como estrategia para impulsar la 

competitividad de las regiones donde se desarrollan proyectos de concesión. 

El Concesionario deberá presentar a la Interventoría el Plan Social Básico, desarrollando cada 

uno de los programas a que se refiere el presente Apéndice, además de aquellos otros que, de 

acuerdo con el criterio del Concesionario en materia de Gestión Social, considere adecuados, 

convenientes o que se requieran  

 

El Concesionario deberá hacer entrega de una proposición del PSB a la Interventoría a los dos (2) 

meses contados desde la Fecha de Inicio del contrato, sin que esto impida desarrollar la gestión 

social desde el momento que se firma el acta de inicio del contrato.  

 

En un plazo no superior a los quince (15) Días Hábiles de recibido el Plan, el Interventor 

notificará al Concesionario sus observaciones a dicho documento, o en caso en que no existiere 

pronunciamiento del Interventor en dicho plazo, se entenderá que no existe objeción alguna del 

Interventor respecto del PSB. Si la Interventoría efectuare observaciones al  PSB presentado por 

el Concesionario, éste tendrá un plazo de quince (15) Días Hábiles, contados desde la 

notificación de las observaciones, para corregirlas.  

 

Vencido el plazo para que el Interventor realice objeciones al Plan, o una vez atendidas las 

observaciones efectuadas por el Interventor,  el Concesionario iniciará la ejecución de los 

programas del Plan.  

 

Cada doce (12) meses el Concesionario deberá presentar una actualización del PSB, incorporando 

mejoras al mismo.  

 

El procedimiento de presentación de las actualizaciones será el mismo previsto en este numeral 

para el Plan. 

2.2.1 Contenido del PSB 

 

El PSB deberá contener como mínimo los elementos que hacen parte de la formulación de un 

proyecto: objetivos, alcance, metas, metodologías, recursos, cronograma, indicadores, 

actividades, seguimiento y evaluación. 

 

Para la formulación del Plan, el Concesionario atenderá a lo señalado en la Ley Aplicable, en el 

Contrato de Concesión y en el presente Apéndice. 

 

 

El Plan Social Básico deberá contener, como mínimo, los siguientes programas: 

2.2.1.1 Programa de Atención al Usuario 
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2.2.1.1.1 Objetivos  

 

Crear y/o mantener un sistema de atención que permita de manera oportuna y eficaz recibir, 

atender y tramitar las quejas, peticiones, solicitudes y sugerencias que se presenten, personal, vía 

web o telefónicamente con el fin de contribuir a la satisfacción de los vecinos y usuarios del 

proyecto.   

 

Atender oportunamente las situaciones que se generen con los vecinos, posicionar y consolidar 

una imagen institucional que genere reconocimiento y confianza en los usuarios. 

 

 

2.2.1.1.2 Área de Influencia 

 

Usuarios de la vía y comunidades del Área de Influencia Directa y el Área de Influencia Indirecta 

del Proyecto. 

 

2.2.1.1.3 Vigencia del Programa 

 

Desde el inicio de la ejecución del PSB y hasta la terminación de la Etapa de Operación y 

Mantenimiento.  

 

Sin perjuicio de lo anterior, la Oficina de Atención al Usuario y las Unidades Móviles deberán 

estar disponibles y en funcionamiento antes del vencimiento del trigésimo (30) Día posterior a la 

suscripción del Acta de Inicio.   

 

2.2.1.1.4 Obligaciones Asociadas al Programa 

 

En la formulación y ejecución de este programa, el Concesionario deberá cumplir con las 

siguientes obligaciones:  

 

Sistema de Atención al Usuario  

 

 El Concesionario deberá formular un sistema de atención al usuario en el que se defina el 

procedimiento interno para atender y resolver las quejas, solicitudes, sugerencias, peticiones y 

reclamaciones de la comunidad. En todo caso, el sistema deberá permitir la respuesta de 

cualquier comunicación dirigida al Concesionario en un tiempo igual o menor al señalado en 

la Ley Aplicable para el derecho de petición.  

 

 En la formulación del sistema, el Concesionario deberá identificar los actores involucrados en 

el proceso de respuesta, los procesos ejecutados por cada uno de éstos respecto de la 

comunicación recibida y los procedimientos orientados –entre otros– al flujo de información 

y documentación entre los actores identificados, así como al almacenamiento, referencia y 
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remisión de las respuestas. En todo caso, el Concesionario aplicará las normas técnicas de 

calidad aplicables en la materia.   

 

 El Concesionario deberá mantener a disposición de la Interventoría y la ANI copia de la 

totalidad de las comunicaciones recibidas y de las respuestas otorgadas, para lo cual podrá 

disponer de medios físicos y/o electrónicos.  

 

 El sistema de atención al usuario deberá ser implementado por el Concesionario en los 

términos en que es descrito en el programa y, por lo tanto, será obligatoria la realización de 

los procesos, actividades y procedimientos allí descritos, sin perjuicio de su obligación de 

otorgar respuesta a los usuarios en el término establecido en la Ley Aplicable para el Derecho 

de Petición.  
 

 Para el desarrollo del programa el concesionario deberá utilizar los formatos que para tal 

efecto sean suministrados por la ANI. 

 

 

Medios de Atención al Usuario  

 

 El Concesionario, deberá disponer de medios físicos y electrónicos para recibir las peticiones 

que los usuarios y la comunidad en general requiera hacer sobre el Proyecto.  

 

 Serán medios físicos para la atención al usuario: 

 

o Una oficina de atención al usuario por cada Unidad Funcional.  

o Oficina móvil de atención al usuario como mínimo dos por proyecto.  

 

 Serán medios electrónicos de atención al usuario:  

o Correo electrónico 

o Página web 

o Call Centre  

 

 

Oficinas de Atención al Usuario  

 

 El Concesionario deberá proveer, atender y dotar una oficina de atención al usuario principal, 

la cual estará ubicada en el municipio de mayor población de la Unidad Funcional y en todo 

caso en el Área de Influencia Directa del Proyecto.  

 

 La oficina de atención al usuario principal debe contar con un espacio adecuado para la 

realización de las actividades asociadas para la atención al usuario, iluminación, ventilación y 

accesibilidad y con el amoblamiento y equipos necesarios para la atención del público y sala 

de reuniones para 10 o más personas. 
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 La oficina de atención al usuario deberá estar en funcionamiento desde la Fecha de Inicio del 

Contrato de Concesión y hasta la terminación de la Etapa de Operación y Mantenimiento.  

 

 El Concesionario deberá disponer de oficinas satélite en cada Unidad Funcional, en un punto 

equidistante para todos los usuarios, desde el momento en que se inicie la Fase de 

Construcción y hasta un mes después de la suscripción del Acta de Terminación de la Unidad 

Funcional correspondiente.   

 

 Las oficinas satélite deben contar con un espacio adecuado para la realización de las 

actividades asociadas para la atención al usuario, iluminación, ventilación y accesibilidad y 

con el amoblamiento y equipos necesarios para la atención del público 

 

 Cada oficina de atención al usuario deberá contar con un aviso visible al exterior de la oficina 

acogiendo las directrices de la Oficina de Comunicaciones de la ANI y que  contenga: el 

nombre del proyecto, logos institucionales, el nombre de “OFICINA DE ATENCION AL 

USUARIO”, y de forma visible las diferentes líneas de atención al usuario – celular, pagina 

web, redes sociales, correo electrónico, etc., así como  el horario de atención.   

 

 Horario de atención: Las oficinas de atención al usuario funcionarán de lunes a viernes de 8 

a.m. a 6 p.m. y los sábados de 8 a.m. a 2 p.m. 

 

 Las oficinas deberán ser atendidas por profesionales sociales con experiencia en trabajo 

comunitario.   

 

Oficina Móvil de Atención al Usuario  

 

El Concesionario deberá contar como mínimo con dos  oficinas móviles, para el Proyecto, la 

cual corresponderá a una estructura móvil tipo remolque, incluyendo el vehículo necesario 

para su desplazamiento, o un vehículo que en todo caso esté dotado de tecnología suficiente 

para generar interfaces de video y comunicación y espacios para atender público. 

 

 Cada oficina móvil estará dotada de los equipos de cómputo y comunicaciones necesarios 

para prestar idénticos servicios a los que se provén a través de las oficinas fijas, lo cual 

incluye pero no se limitan a computadores, scanner, cámara digital, papelería y teléfono.  

 

 Las oficinas móviles deberán estar en funcionamiento  antes del vencimiento del trigésimo 

(30) Día posterior a la suscripción del Acta de Inicio y hasta la terminación de la Etapa 

Preoperativa.  Para la Etapa de Operación se dejará una sola oficina móvil para todo el 

proyecto. 

 

 El desplazamiento de las oficinas móviles se programará teniendo en cuenta las necesidades 

de información y atención que presenten las comunidades o de acuerdo con las actividades 

programadas por el Concesionario.  
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 La programación de los desplazamientos de la(s) oficina(s) móvil(es) deberá ser divulgada 

por los medios de comunicación a los que se refiere el programa de información y 

participación comunitaria.  

 

2.2.1.1.5 Registros 

 

El Concesionario deberá mantener a disposición de la Interventoría y la ANI copia de la totalidad 

de la correspondencia entrante y saliente, en la que se evidencien sus fechas de ingreso y salida, 

así como copia de toda la documentación que se desarrolle en los procesos de atención al usuario 

en las oficinas fijas y móviles.  

 

Adicionalmente el Concesionario deberá mantener registro de los siguientes documentos:  

 

 Formato de registro de PQRs establecido por la ANI  

 Cronograma con la programación mensual de la ubicación de la Oficina Móvil y la verificación de 
su ejecución por parte de interventoría.  

 Radicado de recibido y de respuesta, expedientes debidamente archivados conforme a la norma 
en la oficina de atención al usuario.  

 Informe mensual de interventoría con la verificación del cumplimiento de programa de atención al 
usuario y el respectivo análisis de las situaciones presentadas con la ejecución del programa, a 
través de un muestreo aleatorio de satisfacción de respuestas del usuario. 

 

1.1 Programa de Atención al Usuario (Programa Social) 

El objetivo del programa de Atención al Usuario es crear y mantener un sistema de atención que 

permita de manera oportuna y eficaz recibir, atender y tramitar las quejas, peticiones, solicitudes 

y sugerencias que se presenten, personal o telefónicamente. En este sentido todas las 

comunicaciones, solicitudes quejas, reclamos, sugerencias serán atendidas como Derechos de 

Petición y se dará el tramite en los plazos previstos por la ley. 

Para la ejecución de este programa el Concesionario deberá mantener una Oficina de Atención 

Móvil que le permitan tener cobertura adecuada en la zona de influencia del proyecto, atender 

oportunamente las situaciones que se generen con los vecinos del proyecto, generar y consolidar 

una imagen institucional que genere reconocimiento y confianza en los usuarios. 

1.1.1 Especificaciones de la Oficina de Atención Móvil 

 Un Vehículo tipo camioneta doble cabina, identificada con los correspondientes logos 

institucionales (Concesionario e Agencia Nacional de Infraestrutura alusivos al programa de 

atención al usuario). 

 Computador portátil, cámara digital y Papelería. 

 Operará de acuerdo con lo establecido en un cronograma de atención semanal para que tenga 

cobertura en todos y cada uno de los municipios del área de influencia directa. 

 El desplazamiento de la oficina de atención al usuario y el horario para su funcionamiento en 

cada municipio programado, será de minimo 4 horas y su funcionamiento dependerá de las 

actividades programadas con la comunidad.  

1.1.1 Sistema de Atención al Usuario 

El concesionario deberá formular y desarrollar un Sistema de Atención al Usuario en el que se 

defina el procedimiento interno para atender y resolver las quejas, solicitudes, sugerencias, 

peticiones y reclamaciones de la comunidad; con el objetivo de establecer normas y 

procedimientos de obligatorio cumplimiento, que permitan unificar criterios sobre el manejo de 
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las peticiones y servir de guía e instrumento de consulta permanente, especialmente para las 

personas responsables de atención al usuario, para proponer planes y programas de mejoramiento 

del servicio en las diferentes áreas que maneja el concesionario, conforme a las necesidades 

detectadas. 

Toda queja, solicitud o reclamo que se presente deberá ser registrada, atendida y notificada la 

respuesta. Para cada queja se reportará la información pertinente: formato diligenciado de 

FPSB01, anexos a la petición, formato diligenciado de FPSB 02, oficio de respuesta. Para toda 

petición, relacionada con el desarrollo físico de la obra se anexará además registro fotográfico 

previo petición y posterior a la solución. La interventoría y el ANI revisarán periódicamente el 

cumplimiento de los requisitos en el sistema de atención al usuario. 

El concesionario deberá disponer de una cuenta de correo electrónico para recibir las peticiones 

que los usuarios y la comunidad en general requiera hacer sobre el proyecto, e instalar buzón en 

la oficina fija y móvil para que los usuarios depositen en él las peticiones, e informar a los 

usuarios para que hagan uso de este mecanismo de atención. 

Con el fin de establecer un término general para atender y resolver las quejas, inquietudes, 

solicitudes y reclamaciones presentadas y en general cualquier solicitud que provenga de un 

tercero se establecerá un términos de 15 días hábiles contados a partir del recibo del documento 

como plazo máximo para su resolución. Para el establecimiento del sistema de atención de 

quejas, deberá diligenciar los formatos FPSB 01 y FPSB 02 donde se registra la recepción de la 

petición, explica con claridad el tipo de petición y el trámite dado. 

La oficina de atención al usuario será la responsable del sistema de atención al usuario y por ende 

responsable de realizar las acciones necesarias para la recepción, trámite, notificación y 

verificación del cumplimiento de los tiempos de la respuesta. En los casos que la solución de la 

petición dependa de otras instancias de la concesión, se deberá prever en la organización interna 

del sistema, las medidas para el cumplimiento de los tiempos y procedimientos.  

En el archivo de la oficina de atención al usuario deberá reposar copia de cada una de las 

peticiones presentadas y del trámite realizado. El sistema de atención al usuario es 

responsabilidad del concesionario y no podrá delegar en sus subcontratistas el cumplimiento de 

esta obligación. 

El Concesionario deberá consolidar bimestralmente la información en el formato FPSB14 y 

realizar el análisis de los PQRs recibidos, tramitados y cerrados, los cuales formarán parte de los 

anexos del informe bimestral que enviara al interventor y a la Agencia Nacional de 

Infraestructura. 

2.2.1.2 Programa de Información y Participación Comunitaria  

 

2.2.1.2.1 Objetivos  

Diseñar y desarrollar un sistema de comunicación para el proyecto,  que integre estrategias de 

comunicación comunitaria y social masiva, contribuyendo a la generación de una imagen positiva 

y sólida, del Proyecto, la ANI y el Concesionario y al mejoramiento de las relaciones sociales 

culturales, organizativas y mediáticas. 

 

Aportar desde la comunicación al fortalecimiento del capital social de la comunidad objeto  en 

los ámbitos de intervención del proyecto, haciendo énfasis en una participación comunitaria.  

 

Visibilizar el alcance y los resultados del proyecto que permita el empoderamiento por parte de 

las comunidades y el posicionamiento del mismo. 

 

Fortalecer las organizaciones sociales existentes y generar otros espacios de participación y 

control social con las comunidades del área de influencia del proyecto. 
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Construir la imagen y la identidad del proyecto, para su posicionamiento y manejo de imagen.  

 

2.2.1.2.2 Área de Influencia 

 

Nacional, regional y municipios de la zona de influencia del proyecto.  

 

2.2.1.2.3 Vigencia del Programa:  

 

Desde el inicio de la ejecución del PSB y hasta la terminación de la Etapa de Operación y 

Mantenimiento.  

 

Sin perjuicio de lo anterior, el Concesionario iniciará las labores de información y acercamiento 

con las comunidades tan pronto como estén disponibles la Oficina de Atención al Usuario y las 

Unidades Móviles.   

 

 

Obligaciones  

 

2.2.1.2.3.1 Apropiación, Inserción y Adopción del Proyecto 

 

El Concesionario deberá desarrollar un plan para el uso de medios de comunicación orales y 

escritos  que permitan informar de manera permanente a los usuarios sobre el desarrollo del 

Proyecto, las Intervenciones, interrupción de servicios, potencialidades del Proyecto, dificultades 

en el desarrollo de la obra y todas aquellas actividades que sean de interés de los usuarios y 

permitan tener procesos de comunicación exitosos. 

 

2.2.1.2.3.2 Socialización, Sensibilización e Información 

 

El Concesionario adelantará para cada tramo las siguientes reuniones de información: 

 

Se realizarán reuniones informativas antes del inicio de las actividades de obra, durante todo el 

proceso constructivo, y a la terminación de las Intervenciones. La información debe ser clara, 

veraz y oportuna e impartida por los profesionales vinculados al Proyecto. La comunidad debe 

conocer las características del Proyecto, a las empresas y profesionales vinculados, las acciones 

del Plan de Manejo Ambiental y particularmente las del Programa de Gestión Social. Se 

realizarán reuniones de inicio, avance, finalización, extraordinarias y con el Comité de 

Participación Comunitaria. 

 

Para cada una de las reuniones previstas, el Concesionario deberá realizar invitación formal a la 

ANI y a la  Interventoría con diez (10) días de anticipación establecida para cada una. 
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El Concesionario deberá entregar un cronograma de reuniones con las comunidades para cada 

una de las Unidades Funcionales, el cual debe ser remitido a la interventoría. 

  

Cada reunión debe estar soportada con los siguientes procedimientos: 

 

 Elaborar convocatoria según formato ANI 

 Elaborar presentación en power point y enviarla oportunamente a la ANI y a la 

Interventoría para su respectiva revisión. 

 Distribuir personalmente y/o a través de organizaciones locales invitaciones con 8 Días de 

anticipación a la realización del evento.  

 Desarrollar el evento de acuerdo con los formatos dispuestos para tal efecto por la ANI 

 Registro de asistencia. 

 Registrar el desarrollo de la reunión en un acta de acuerdo con el formato establecido por 

ANI 

 Elaborar registro fotográfico  

 

 

Reuniones de Inicio: 

 

Por lo menos tres (3) meses antes de iniciar las Intervenciones en cada tramo, y en todo caso 

antes de la entrega al Interventor de los Estudios de Detalle del correspondiente tramo, el 

Concesionario debe realizar la reunión de inicio para informar a la autoridad municipal y a la 

comunidad del área de influencia directa, sobre las actividades que se van a realizar, cuándo y en 

dónde se van a iniciar; se informará también sobre las características técnicas del proyecto, sobre 

la oficina de Atención al usuario, sobre el levantamiento de actas de vecindad, sobre el 

requerimiento de mano de obra para el proyecto y la programación de las otras reuniones en la 

etapa constructiva; lo anterior con el objeto de manejar la información desde el proyecto y evitar 

que agentes externos al Concesionario, divulguen información falsa o generen expectativas 

igualmente falsas en la comunidad. Se realizará una reunión de inicio en cada Unidad Funcional. 

De acuerdo con las características territoriales del proyecto, el contratista debe formular el 

número de reuniones de inicio con el fin de no generar gastos a los convocados para su asistencia 

y participación.  

 

Entre los temas a presentar están:  

 

 Presentación de la ANI 

 Presentación del Concesionario 

 Presentación de la Interventoría 

 Ventajas y beneficios del proyecto de Concesión 

 Alcance general del Proyecto 

 Cronograma del proyecto 

 Presentación del Plan Social Básico. 

 Procedimiento para vinculación de mano de obra 

 Alcances de la Gestión Ambiental 

 Gestión predial 

 PMT (Plan de manejo de Tráfico) 

 Comité de Participación Comunitaria del proyecto  

 Preguntas y Sugerencias. 
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En las reuniones y/o presentaciones se debe dejar claro el papel de cada una de las entidades que 

intervienen en la ejecución del proyecto. 

 

 

Reuniones de Avance: 

 

Se realizarán estas reuniones para informar sobre el avance de las actividades de obra, resultados 

de los programas de gestión social y ambiental, entre otros. Se realizarán el mismo número de 

reuniones de avance tal como se formularon para las reuniones de inicio, considerando las 

características territoriales del proyecto.  

 

Reuniones de Finalización: 

 

Antes de finalizar las actividades de obra, se realizará la reunión de finalización para presentar el 

estado  de la obra, sus características técnicas, indicar sobre su conservación, presentar los 

avances de la Gestión Social y Ambiental. Se realizarán el mismo número de reuniones de 

finalización tal como se formularon para las reuniones de inicio y avance, considerando las 

características territoriales del proyecto.  

 

Reuniones Extraordinarias: 

 

Cuando las actividades de obra así lo exijan, las mismas comunidades lo soliciten o la 

interventoría lo exija, se programarán reuniones extraordinarias con las comunidades del Área de 

Influencia Directa del Proyecto, para informar o concertar sobre situaciones específicas que 

surjan por la obra con el fin de evitar conflictos con las comunidades.  

 

Las reuniones que se deben realizar con las comunidades del Área de Influencia Directa del 

Proyecto y con propietarios de Predios a adquirir para la ejecución de las obras se efectuaran  

cuantas veces sea necesario dependiendo de las características de movilización y participación de 

las comunidades.  

 

 

2.2.1.2.3.3 Herramientas y canales de comunicación 

 

El Concesionario deberá diseñar y utilizar  los medios de comunicación escritos, radiales y 

audiovisuales necesarios para el proceso de información, participación y posicionamiento y 

manejo de imagen del proyecto, la ANI y el Concesionario. 

  

El concesionario como mínimo deberá diseñar las siguientes herramientas, que contemplen la 

imagen corporativa de la ANI, el Ministerio de Transporte, el Concesionario y el logo del 

gobierno nacional:  
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Video del proyecto: El cual debe ser actualizado permanentemente de acuerdo con los avances 

de las obras y con una duración entre 5 y 8 minutos, máximo. 

 

El video debe contemplar los alcances del proyecto, los beneficios y la gestión social, ambiental y 

predial de la obra de infraestructura. 

 

Publicación Informativa: El Concesionario deberá elaborar una publicación trimestral, boletín o 

periódico tamaño carta u oficio a full color, con un mínimo de 6 páginas y un tiraje de por lo 

menos de tres mil (3.000) ejemplares, para distribuirlo en la zona de influencia del proyecto en 

cada una de las administraciones municipales, las instituciones educativas, el sector comercial 

ubicado en la zona del proyecto, las juntas de acción comunal, los sitios de interés para la 

comunidad en los corregimientos, veredas y barrios de la zona de influencia del proyecto.  

 

En el documento se presentará información relacionada con el desarrollo del proyecto de 

concesión y se promoverán las actividades turísticas, culturales y recreativas de la Zona de 

Influencia del Proyecto. Se publicará además en este documento las experiencias de concertación 

con la comunidad, historias de vida de pobladores, historias de lugares con significado para la 

comunidad que han sido incorporados al proyecto. Igualmente, información de la Agencia 

Nacional de Infraestructura que entregue la Oficina de Comunicaciones e Información del 

Concesionario.  

 

Página Web: El Concesionario desarrollará una página web que contará con la información 

relacionada con el Concesionario y el Contrato de Concesión, el estado de la vía, el desarrollo de 

las Intervenciones así como la información relacionada en el punto anterior para la publicación 

informativa, además de aquella señalada en el Contrato de Concesión y en sus Apéndices. La 

página web deberá ofrecer un módulo de contacto para los usuarios.  

 

Adicional a estos medios de comunicación y de conformidad con el Plan de Medios desarrollado 

por el Concesionario y sus demás estrategias de comunicación, podrá desarrollar folletos, 

insertos, pendones, volantes, boletines, cartillas juegos, cuentos, entre otros.) Estos medios de 

comunicación facilitaran la apropiación y la adopción del proyecto por parte de las comunidades.  

 

2.2.1.2.3.4 Plan de  medios 

 

El Concesionario deberá desarrollar un plan de utilización de medios masivos de comunicación 

para difundir la información relevante del Proyecto, el cual, en todo caso, deberá contemplar la 

constante difusión de mensajes que generen recordación.  

Organización para la participación y el desarrollo comunitario 

 

Con este programa se contempla el desarrollo de acciones tendientes a construir relaciones de 

credibilidad y confianza con las comunidades, prevenir conflictos y establecer mecanismos de 

solución a los existentes, a través de la interrelación permanente y asertiva con los diferentes 

actores sociales del corredor a intervenir, para lo cual el Concesionario  deberá realizar, como 

mínimo, las siguientes acciones: 
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 Identificar los actores y organizaciones sociales representativas en el territorio, tales como líderes 

institucionales y aquellos reconocidos por la comunidad, organizaciones cívicas, 

comunitarias que tengan incidencia en la ejecución de las obras. 

 

 Realizar un análisis de expectativas e intereses que tienen estos actores en torno al proyecto y a 
partir de este análisis definir acciones de relacionamiento las cuales se deben reflejar en un plan a 
ejecutar. El plan debe involucrar los directivos del Concesionario en los procesos de toma de 
decisiones estratégicas frente a los actores identificados.  

 

 Elaborar una base de datos que contenga información de contacto y aquella que se considere 
relevante para construir relaciones sociales permanentes. 

 

 

Control social 

 

De igual forma, el Concesionario debe desarrollar un conjunto de programas dirigidos a 

garantizar el ejercicio de los mecanismos de participación ciudadana y el fortalecimiento de las 

organizaciones sociales de base, para lo cual mantendrá informadas a las veedurías ciudadanas 

sobre el estado del Proyecto, y orientará a los usuarios sobre el uso de mecanismos de 

participación ciudadana. 

 

Registros o Fuentes de Verificación 

De cada una de las actividades de socialización se deben diligenciar los registros o fuentes de 

verificación y relacionarlos en el informe trimestral de gestión que se presenta ante la ANI, 

incluyendo los siguientes registros:   

 

 Acta  

 Registros fílmicos  

 Registros de asistencia.  

 Boletines 

 Archivo de prensa 

 

1.1 Programa Comunicar (Programa social) 

1.1.1 Componente de Información del Proyecto 

Este proyecto contempla el uso de medios de comunicación escritos (volantes, pasacalles, 

publicaciones, folletos, internet) que permitan informar de manera permanente a los usuarios 

sobre el desarrollo del proyecto, las actividades de obra, interrupción de servicios, 

potencialidades del proyecto, dificultades en el desarrollo de la obra y todas aquellas actividades 

que sean de interés de los usuarios y permitan tener procesos de comunicación exitosos. 

1.1.1 Reuniones con Comunidad, Instituciones y Agremiaciones 

Para cada una de las reuniones previstas a realizar con la comunidad deberá realizar invitación 

formal al ANI y la Interventoría con diez días de anticipación establecida para cada una.  

2.2.1.3 Programa de Cultura Vial 
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2.2.1.3.1 Objetivos  

 

Informar, persuadir, capacitar, sensibilizar e inducir a conductas adecuadas en relación con el uso 

de la infraestructura y orientar a los usuarios de la vía sobre la percepción, reconocimiento y 

manejo del riesgo en el uso de las vías. 

 

Mediante este programa se propone disminuir  los índices de accidentalidad, contribuir a la 

disminución de las pérdidas humanas y materiales generadas por los accidentes de tránsito y 

fortalecer la cultura ciudadana en relación con el uso seguro y cómodo del espacio público en los 

proyectos viales. 

 

Promover en los usuarios y comunidades de la zona de influencia del proyecto, el desarrollo de 

comportamientos adecuados en relación con el uso y disfrute de la infraestructura vial que 

contribuyan a la prevención y mitigación de accidentes. 

 

2.2.1.3.2 Área de Influencia 

 

Área de Influencia Directa del Proyecto 

 

2.2.1.3.3 Vigencia del Programa 

 

Desde el inicio de la ejecución del PSB hasta la terminación de la Etapa de Operación y 

Mantenimiento.  

 

2.2.1.3.4 Obligaciones  

 

El Concesionario deberá desarrollar un plan que incluya las estrategias y metodologías que, de 

manera complementaria a las normas y reglamentaciones existentes, procuren por el uso y 

disfrute de la infraestructura por parte de los usuarios en condiciones de seguridad y comodidad. 

Dicho plan deberá contemplar el desarrollo de actividades pedagógicas, informativas, de 

capacitación, lúdicas, verbales y escritas y todas las formas de comunicación formales y no 

formales, que permitan el cumplimiento del objetivo del programa, considerando todos los 

grupos de interés que se identifiquen entre los usuarios a saber: peatones, conductores, habitantes, 

instituciones y organizaciones, entre otros. 

El desarrollo del programa de cultura vial debe incluir: 

 

Elaborar un convenio interinstitucional y realizar gestión ante las autoridades e instituciones que 

están relacionadas con las actividades de seguridad y cultura vial y prevención de accidentes tales 

como: Fondo de Prevención Vial, Policía de Carreteras, Secretarias de Transito y Entidades 

Privadas que tengan relación con el tema. 

 

Ejecución trimestral de campañas de prevención de accidentes viales, orientadas a los diferentes 

grupos de interés incluyendo empresas de transporte, equipamiento comunitario, comunidad 

habitante de barrios o veredas y sectores comerciales. 
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En cada Unidad Funcional, desde el inicio de la Fase de Construcción desarrollará mensualmente 

actividades pedagógicas de formación – educación en las instituciones y organizaciones ubicadas 

en el Área de Influencia Directa del proyecto.  

 

En cada tramo, desde el inicio de la Fase de Construcción, el Concesionario desarrollará 

actividades de sensibilización a los peatones usuarios el proyecto, orientados al reconocimiento 

del buen comportamiento ciudadano, a la preservación de la vida y la reflexión sobre aspectos 

relacionados con la movilidad.  

 

Diseño, elaboración y distribución por parte del Concesionario de material informativo, el cual 

podrá consistir en afiches, volantes, merchandising publicitario como bolsas, calendarios o 

cualquier otro elemento útil al usuario, que pueda tener función pedagógica sobre la movilidad en 

condiciones seguras a los usuarios del proyecto. Este material informativo debe ser distribuido 

anualmente y el número de elementos a entregar corresponderá al TPD promedio del mes 

inmediatamente anterior al que se efectuará la entrega. La distribución se realizara considerando 

la entrega de material durante el fin de semana y entre semana, para lograr mayor cobertura en la 

información.  

 

2.2.1.3.5 Registros  

 

El Concesionario deberá guardar registro y mantener a disposición de la Interventoría y la ANI:  

 

 Las notificaciones de convocatoria a instituciones, organizaciones sociales o educativas. 

 Los registros de asistencia a reuniones convocadas 

 Los registros fotográficos de las campañas realizadas 

 Las actas de reunión o  de talleres con los diferentes grupos de interés. 

 Los Informes de actividades  semestrales del programa. 

 Material publicitario 

 Cifras estadísticas de accidentalidad 

 Convenio con la Policía de Carreteras 

 

1.1 Programa de Movilidad Segura (programa social) 

Los conflictos en relación con la infraestructura de transporte se generan por la articulación de 

tres variables en un mismo escenario: a) necesidad de movilidad, b) derechos de las personas y c) 

ordenamiento territorial. El objetivo del programa es disminuir los índices de accidentalidad, 

contribuir a la disminución de las pérdidas humanas y materiales generadas por los accidentes de 

tránsito y fortalecer la cultura ciudadana en relación con el uso seguro y cómodo del espacio 

público en los proyectos de concesión, el concesionario formulará e implementará el programa de 

movilidad segura que contenga como mínimo lo siguiente: 

1.1.1 Campañas de Prevención de Accidentes 

Ejecución trimestral de campañas de prevención de accidentes viales, entendidas como el 

conjunto de actos o esfuerzos planificados de índole formal y no formal que se aplican a uno o 

mas objetivos específicos para lograrse dentro del corredor vial durante el tiempo de la concesión 

acorde con el tipo de usuario, la temática a trabajar, definiendo temáticas pertinentes a la 

movilidad de la población y uso de la infraestructura en condiciones de seguridad y comodidad. 
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La selección de los grupos de interés deberá considerar empresas de transporte, equipamiento 

comunitario, comunidad habitante barrios o veredas y sectores comerciales. 

1.1.1 Actividades Pedagógicas de Formación 

 Realizar trimestralmente actividades de sensibilización a los peatones usuarios el proyecto, 

orientados al reconocimiento del buen comportamiento ciudadano, a la preservación de la 

vida y la reflexión sobre aspectos relacionados con la movilidad.  

 El informe Bimestral presentará las actividades realizadas en el programa de movilidad 

segura, revisará los índices de accidentalidad, el tipo de accidente o percance mas frecuente 

que se presente en relación con la movilidad de los usuarios, las posibles causas que lo 

generan e identificará las medidas a desarrollar para disminuir el riesgo de ocurrencia de 

dichos eventos.  

 El informe incluirá copia de cada uno de los elementos entregados o registro de los elementos 

colocados para movilidad segura de los usuarios. De cada pieza informativa se deberá hacer 

entrega al Interventor y al ANI diez (10) días antes de su edición para su concepto y 

observaciones. De cada una de las piezas entregadas a los usuarios, se remitirá copia a la 

Interventoría. 

2.2.1.4 Programa Acompañamiento a la Gestión Sociopredial (En caso que se requieran 

comprar predios). 

 

2.2.1.4.1 Objetivo:  

Brindar acompañamiento social durante el proceso de adaptación y apropiación del nuevo lugar 

de habitación o desarrollo de la actividad productiva, buscando mantener y/o mejorar las 

condiciones de la calidad de vida de las unidades sociales cuyos predios son requeridos por el 

proyecto.  

 

2.2.1.4.2 Área de influencia:  

Unidades sociales del Área de Influencia Directa ubicadas en los Predios requeridos por el 

proyecto. 

 

2.2.1.4.3 Vigencia  

 

Se inicia paralelo a la adquisición predial y se mantiene hasta un año más, luego de haber 

concluido el proceso de traslado de la Unidad Social. 

 

2.2.1.4.4 Obligaciones 

 

Sin perjuicio de las obligaciones que se derivan de las Resoluciones 077 de 2012 y 545 de 2008, 

el Concesionario deberá:  

 

 Conocer las normas de ordenamiento territorial aplicables a los municipios del Área de 

Influencia Directa del proyecto.  

 

 Establecer la disponibilidad de tierras aptas para urbanización o en proceso de 

urbanización en el municipio del Área de Influencia Directa del Proyecto, o en municipios 

aledaños.  
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 Evaluar la oferta y demanda de bienes inmuebles en el municipio del Área de Influencia 

Directa del Proyecto o municipios aledaños  

 

 Definición de un portafolio de servicios inmobiliarios que contenga como mínimo lo 

siguiente: inmuebles identificados (lotes, áreas de terreno, viviendas o apartamentos 

identificados en la zona de influencia del proyecto), ubicación, características del 

inmueble, datos del propietario y costos.  

 

 Identificación de las unidades sociales objeto de acompañamiento social y del tipo de 

apoyo requerido (técnico, jurídico o social).  

 

 Hacer visitas y acciones de acompañamiento de conformidad con las necesidades de cada 

unidad social.  

 

 Diseño e implementación de estrategias que faciliten el cambio y adaptación en el nuevo 

sitio. (Contemplar acciones individuales o colectivas como charlas, talleres o 

conversatorios para facilitar el proceso de duelo por la pérdida del lugar de residencia o 

ruptura de las redes sociales de apoyo y que promuevan una actitud proactiva ante el 

cambio.  

 

 Seguimiento al proceso de adaptación en el nuevo hábitat o evaluación ex post que 

permita registrar si hubo mantenimiento o mejoramiento de las condiciones de vida; esta 

se realizará por un periodo de un año (como mínimo tres visitas cada cuatro meses de 

seguimiento al nuevo predio, una vez se encuentre instalado la unidad social en el mismo) 

y diligenciar los formatos definidos por la ANI para dichas visitas.  

 

Manejo de Equipamiento Comunitario:  

 

En caso de afectación a infraestructura de propiedad pública, que preste un servicio social a las 

comunidades y que con la afectación de la misma se genere un alto impacto, el Concesionario 

deberá identificar dicha infraestructura y formular alternativas de solución que permitan 

garantizar el restablecimiento del servicio. 

 

En los casos que sea requerido se debe plantear como medida de compensación la reposición de 

la infraestructura, garantizando iguales o mejores condiciones a las existentes. La reposición de la 

infraestructura será efectuada aplicando las normas de calidad para el correspondiente tipo de 

infraestructura, concertando el proceso de reposición con la autoridad pública y la comunidad 

afectada.  

 

2.2.1.4.5 Registros 

 

 Portafolio de servicios inmobiliarios 

 Relación de unidades sociales y tipo de acompañamiento 

 Formato de seguimiento a unidades sociales 

 Inventario del equipamiento comunitario afectado 
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2.2.1.5 Programa de Vinculación de Mano de Obra  

 

2.2.1.5.1 Objetivos  

 

Fomentar la vinculación laboral del personal del Área de Influencia Directa del Proyecto. 

 

Contribuir al mejoramiento de las condiciones de vida de la población de el Área de Influencia 

Directa al vincular personal para la ejecución de las obras.  

 

2.2.1.5.2 Área de Influencia  

 

Núcleos poblados de la zona de influencia directa el proyecto. 

 

2.2.1.5.3 Vigencia del Programa 

 

Desde el inicio de la ejecución del PSB y hasta la terminación de la Etapa de Operación y 

Mantenimiento. 

2.2.1.5.4 Obligaciones  

 

 El Concesionario deberá  definir un protocolo o metodología de vinculación de mano de obra 

calificada y no calificada,   Que contenga como mínimo: requisitos mínimos de contratación, 

procedimiento de vinculación, perfiles requeridos y contactos. 

 

 Antes de la realización de la reunión de inicio de obra a la que se refiere el programa de 

información y participación comunitaria, en el numeral 2.2.1.25.2.2.4 de este mismo 

Apéndice, el Concesionario debe definir el número aproximado de trabajadores y los perfiles 

que requiere para las diferentes actividades del proyecto. 

 

 Durante la reunión de inicio de obra se debe informar a la comunidad sobre el número de 

trabajadores no calificados y calificados requeridos, requisitos mínimos de contratación, 

procedimiento de vinculación.  

 

 Las hojas de vida serán recibidas a través de cualquiera de los canales de comunicación con 

los usuarios señalados en el programa de atención al usuario. En todo caso, el concesionario 

dispondrá de cuentas de correo específicamente dedicadas a este propósito, así como de un 

espacio en su página web.  

 

 La selección del personal se hará implementando mecanismos de selección objetiva, previo 

establecimiento de requisitos y perfiles.  

 

 Con apoyo del SENA se buscará integrar a personas reinsertadas y en estado de 

desplazamiento, localizadas en los municipios del área de influencia del proyecto, según 

directrices de la Agencia Colombiana para la Reintegración. 
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 La Alcaldía municipal o la Personería, con el soporte que presente la Junta de Acción 

Comunal del sitio donde reside el candidato de la vinculación laboral, certificará la residencia 

habitual de éste en el municipio del área de influencia del proyecto.  

 

 En todas las comunicaciones realizadas por el Concesionario a la población, así como en los 

contratos de trabajo que éste celebre, se señalará de manera expresa e inequívoca que la ANI 

no tiene ningún tipo de obligación con los empleados o trabajadores del Concesionario.  

 

 El Concesionario exigirá a sus subcontratistas, incluyendo el Contratista de Diseño, el 

Contratista de Construcción y el Contratista de Operación, la inclusión de una cláusula en sus 

contratos de trabajo en la que se indica   o sus contratistas y en tal sentido el Concesionario 

debe mantener indemne a la Agencia respecto a reclamaciones o conflictos que se generen 

con sus empleados o trabajadores. 

 

En los informes de cumplimiento del presente instrumento de gestión social se debe diligenciar la 

matriz denominada registro consolidado de mano de obra vinculada al proyecto. 

 

2.2.1.5.5 Registros 

 

El Concesionario mantendrá a disposición de la Interventoría y la ANI la totalidad de los 

registros relacionados con el proceso de contratación de personal, incluyendo los contratos 

laborales. Adicionalmente, elaborará la matriz denominada registro consolidado de mano de obra 

vinculada al proyecto.  

 

 

3.1 Personal del Plan Social Básico 

Para la formulación e implementación del PSB y demás compromisos de gestión social, el 

Concesionario deberá contar con el siguiente personal: 

 Un (1) Profesional en Ciencias Sociales (Trabajador Social, Sociólogo, o Psicólogo Social) 

con experiencia de tres años en formulación de proyectos y/o resolución de conflictos o con 

especialización relacionada y un año de experiencia específica. 

 Para la ejecución de las obligaciones de Gestión Social a que se refiere este Apéndice, el 

Concesionario podrá contratar una persona jurídica con experiencia general en gestión social 

y con mínimo cinco (5) años de experiencia en el desarrollo de programas de gestión social 

para proyectos de infraestructura.  

 

 En el evento en que el Concesionario decida ejecutar de manera directa estas obligaciones, 

deberá contar con un (1) Profesional en Ciencias Sociales (Trabajador Social, Politólogo, 

Antropólogo, Sociólogo, comunicador social o Psicólogo) con experiencia de 5 años en 

formulación y ejecución de proyectos sociales, 3 de los cuales deben ser de experiencia 

específica en gestión social en obras de infraestructura vial. Adicionalmente, para cada uno de 

los programas en que se dividen los instrumentos de gestión social, el Concesionario deberá 

contar con un profesional con tres (3) años de experiencia en proyectos de gestión social o 

trabajo comunitario  dosuno (21) de los cuales deben ser de experiencia  específica en obras 

de infraestructura, además del equipos de profesionales de apoyo necesario para el 

cumplimiento de las obligaciones a su cargo, los cuales también deben ser profesionales de 

las ciencias sociales. 
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La hoja de vida del profesional deberá ser remitida a la ANI para revisión del cumplimiento de 

los requisitos previstos. 

3 MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL 

 

La Agencia Nacional de Infraestructura hará seguimiento y control al cumplimiento de las 

obligaciones contenidas en este Apéndice mediante los siguientes mecanismos: 

 

 Informe mensual de la Interventoría 

 Visitas de campo bimestrales de seguimiento 

 Informe trimestral del Concesionario, el cual se debe entregar en el formato suministrado 

por la ANI. 

 

El informe trimestral al que se hace referencia debe contemplar, por lo menos, los siguientes 

elementos:  

 

Portada 

 Nombre del proyecto. 

 Plano del proyecto. 

 Periodo a que corresponde el informe. 

Contenido 

 Índice 

 Resumen ejecutivo destacando los principales avances en el semestre y los puntos críticos 

en materia socioambiental y sociopredial en los diferentes trayectos. 

 Cronograma de actividades semestrales de acuerdo con el Plan de acción anual presentado 

 Personal profesional participante en la gestión social. 

 Matriz de avance de los programas del PSB 

 Registros y fuentes de verificación de los programas del PSB 

 Cronograma de actividades propuestas para el semestre siguiente 

 Informe de aplicación de compensaciones socioeconómicas 

 

El informe debe presentarse foliado y cumpliendo las normas de archivo de la ANI. 

 

3.2 Informes de Gestión Social dentro del Plan Social Básico (PSB) 

El concesionario deberá radicar en el ANI informes bimestrales del plan social básico conforme a 

la siguiente: 

3.2.1 Conformación del Informe bimestral de gestión social 

Orden de la presentación del informe: 

 Carátula  

 Nombre del proyecto  

 Plano del proyecto  

 Nombre del Informe y periodo a que corresponde el informe  

 Fecha de presentación  

 Resumen ejecutivo del proyecto de concesión  

 Personal profesional participante en la gestión social  
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 Cobertura geográfica y poblacional de la gestión social adelantada  

 Cronograma de actividades del bimestre o trimestre anterior (según formato) 

 Presentación de la ejecución de cada programa (según esquema)  

 Anexos.  (Deben ir al final de cada programa, permite a quien lo revisa tener las evidencias del trabajo 

realizado de acuerdo con el cumplimiento de objetivos y metas propuestas para cada unote ellos.) 

 Cronograma del bimestre o trimestre siguiente. 

Para cada programa se presentará el siguiente esquema bajo la matriz de marco lógico: 

 Objetivos propuestos para el bimestre. 

 Metas propuestas de cada programa. 

 Actividades realizadas. 

 Indicadores objetivamente verificables. 

 Temas pendientes. 

 Evaluación. 

 Anexos. 
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