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1. ANTECEDENTES

El Gobierno Nacional consciente de la necesidad de implementar buenas practicas en la
administracion y de reducir la posibilidades de que se presenten actos de corrupcion al interior
de las entidades que lo componen, ha venido desarrollando una serie de herramientas
tendientes a acercar su gestidn a la ciudadania, hacer mds transparente su gestién y reducir la
probabilidad de actos en contra del tesoro publico.

Para tal fin en 2011, expidié la Ley 1474 “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”, Normas a través de la cual se implementan planes y herramientas
tendientes a la moralizacidn y transparencia en la gestidén; es asi como en su articulo 73 se
establece la obligatoriedad de que cada entidad elabore un Plan Anticorrupcién y de Atencién al
ciudadano, en el cual se elabore el Mapa de Riegos de Corrupcién, las medidas para su
mitigacidn, la estrategia antitrdmite y los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano;
de igual manera en su articulo 76 se regula lo referente a la disponibilidad de un grupo de
atencidn al ciudadano y de un espacio en la pagina web para que los ciudadanos puedan de una
manera agil formular una peticidon queja o reclamo ante la administracion.

Todo lo anterior, es concordante con lo establecido en la Ley 489 de 1998 que establecio la
obligatoriedad de realizar un proceso continuo de rendiciéon de cuentas a la ciudadania, el cual
no sélo se limite a un evento puntual en el cual se presenten los resultados de la gestion en una
vigencia especifica, sino que se constituya en una herramienta permanente y concertada a
través de la cual la Administracion se acerque a los ciudadanos, clientes y grupos de interés.
Dicha rendicién implica un proceso permanente a través de varios espacios de interlocucién,
deliberacidn y comunicacién en el que las autoridades de la administracidon publica deben
informar a la ciudadania sobre los resultados de la gestidn y paralelamente someterse al control
social.

En el caso de la Agencia Nacional de Infraestructura, el proceso de implementacidn de la politica
anticorrupcion y de rendicidon de cuentas ha venido evolucionando, en un primer momento y en
desarrollo de la normatividad vigente anualmente, la entidad elaboré y presenté los informes
referentes a su gestidn, en los cuales se daba cuenta de los planes y programas concebidos, las
metas alcanzadas, asi como los principales inconvenientes presentados en cada vigencia.
Posteriormente y con el acompanamiento de la Corporacién Transparencia por Colombia, en la
vigencia 2007 se realizé la primera medicion del indice de transparencia nacional, en el cual se
obtuvo un nivel de riesgo alto, clasificacidn que se extrajo de la aplicacidon de la metodologia de
la Corporacién.

Con base en los resultados obtenidos se elaboré un plan para mejorar el tema de la
transparencia y la rendicion de cuentas a la ciudadania, en desarrollo del cual a partir de la
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vigencia 2008, se procedi6 a realizar la publicacién trimestral de los avances de cada uno de los
planes de la entidad, asi como los informes definitivos de la gestién institucional; como
consecuencia del mencionado plan, en la medicién del indice de transparencia de la vigencia
2009, la entidad mejord sustancialmente su calificacion pasando a un riesgo moderado, a la
fecha nos encontramos a la espera del resultado de la medicion del indice efectuada en
2014, con el fin verificar el impacto que las gestiones han tenido en la mediciéon del mismo.

Por otra parte, el proceso de rendiciéon de cuentas incluyd la publicacion permanente en la
pagina WEB y en las redes sociales, de los proyectos y avances en la gestidn; asi mismo, se
realizaron eventos de rendicion de cuentas presenciales, en los cuales la Presidencia de la
Agencia, presenté un informe pormenorizado de los logros obtenidos. Finalmente el proceso se
complementd con una Audiencia Publica Virtual de Rendicién de Cuentas, la cual se realizé en el
mes de diciembre; dicha audiencia aprovechd los medios tecnoldgicos disponibles para
convocar a la ciudadania a participar en la misma, el proceso se desarrollé a lo largo de tres
semanas en las cuales, se realizd la convocatoria a través de la pagina de la Agencia, se publicé
el material y se recibieron las preguntas y aportes de la ciudadania con el fin de elaborar y
consolidar la presentacidén final de la gestidn de la entidad, el dia de la audiencia virtual, a través
de la plataforma se realizdé un chat virtual el cual se apoyd en la redes sociales de la Agencia,
dando como resultado la participacién de la ciudadania y una muy positiva evaluacién del
evento. Para la presente vigencia con base en esta experiencia se ha programado la realizacién
de 2 audiencias virtuales y 2 presenciales con medios de comunicacion.

Finalmente, la Agencia ha desarrollado e implementado mediante el presente documento los
cuatro elementos requeridos en la metodologia para “disefar y hacer seguimiento a la
estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencién al ciudadano de que trata el articulo 73
de la Ley 1474 de 2011”, de acuerdo con lo establecido en el articulo 1° del Decreto 2641 de
2012.

2. NORMATIVIDAD

La siguiente es la normatividad vigente asociada al proceso de rendicién de cuentas.

Articulo 20 Constitucién Politica de Colombia: Por el cual se garantiza a toda persona la libertad
de expresar su pensamiento y opiniones, la de informar y recibir informacién veraz e imparcial,
y la de fundar medios masivos de comunicacion.

Ley 489 de 1998: En el articulo 33 establece la necesidad de realizar audiencias publicas de
rendicion de cuentas, cuando la administracién lo considere conveniente o cuando las
comunidades y organizaciones lo consideren necesario.
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Ley 872 de 2003: En el literal d) del articulo 5 establece que el Sistema de Gestion de Calidad
debe “Facilitar control politico y ciudadano a la calidad de la gestién de las entidades,
garantizando el facil acceso a la informacion relativa a los resultados del sistema;”.

Ley 715 de 2001: En el Articulo 90 “...El contenido de los informes debera determinarlo cada
departamento, garantizando como minimo una evaluacion de la gestidon financiera,
administrativa y social, en consideracién al cumplimiento de las disposiciones legales y a la
obtencién de resultados, conforme a los lineamientos que expida el Departamento Nacional de
Planeacion”.

Ley 1474 de 2011: Que en su articulo 73 establece la necesidad de elaborar un Plan
Anticorrupcién y de Atencidn al ciudadano, y el articulo 76 que obliga a las entidades a disponer
de una dependencia encargada de la atencidén de las sugerencias, quejas y reclamos de la
ciudadania, asi como un espacio en la pagina WEB destinada para tal fin.

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

Decreto 1599 de 2005: Por medio del cual se adopta el Modelo Estandar de Control Interno
(MECI), que establece como uno de los elementos de control: la comunicacién informativa,
mediante la cual se orienta y se evalla entre otros aspectos la realizacion de procesos de
rendicién de cuentas a través de audiencias publicas.

Decreto 3622 de 2005: El cual en su articulo 7 establece que “c) La democratizacion de la
administracion publica. Dirigida a consolidar la cultura de la participacion social en la gestion
publica, con el fin de facilitar la integracion de los ciudadanos y servidores publicos en el logro
de las metas econdmicas y sociales del pais y a construir organizaciones abiertas que permitan
la rendicidn social de cuentas y propicien la atencién oportuna de quejas y reclamos, para el
mejoramiento de los niveles de gobernabilidad;”.

Decreto 1467 de 2012: Por el cual se Reglamenta la Ley 1506 de 2012, en lo referente a las
reglas para la seleccion proponentes y remuneracion de los proyectos de Asociacidon Publico
Privada.

Decreto 2641 de 2012: El cual reglamenta los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, respecto
de la implementacién del Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano.

3. OBJETIVO

El Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano, es un documento en el cual se determinan y
establecen las politicas y mecanismos que la Agencia Nacional de Infraestructura disefié e
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implementd, con el fin de reducir la posibilidades de ocurrencia de hechos de corrupcién al
interior de la entidad, la estrategia de Atencidn al Ciudadano, la rendicidon de cuentas y la
facilitacién de las relaciones con las partes interesadas y reduccion en los tramites.

Todo lo anterior, con el fin de posicionar a la Agencia como una entidad lider a nivel nacional en
procesos de contratacion y de gestion transparentes, que faciliten la fiscalizacién de nuestras
acciones y el empoderamiento de la ciudadania y partes interesadas.

4. ALCANCE

El presente documento contiene, el Mapa de Riesgos de Corrupcién y las medidas para
mitigarlos, la estrategia de rendicion de cuentas, de atencion al ciudadano y el plan anti
tramites; con la implementaciéon del mismo. La Agencia contard con una serie de herramientas e
instancias que nos permita hacer mas transparente la gestién y la contratacidon que se realizard
en la presente vigencia, la cual incluye la continuacién de la contratacion de los proyectos de la
denominada Cuarta Generacidn de Concesiones, asi como las Iniciativas Privadas (IPs).

5. ESTRATEGIAS

Teniendo en cuenta lo establecido en la Ley 1474/11 y el Decreto 2461/12, la Agencia desde la
vigencia 2013 ha realizado el proceso de identificacidn, valoracidon y tratamiento a los riesgos de
corrupciéon de la entidad, para tal fin el Grupo Interno de Trabajo de Riesgos de la
Vicepresidencia de Planeacién, Riesgos y Entorno, en cada vigencia ha disefiado e
implementado un plan para el desarrollo de ésta estrategia, la cual complementa la disefada
por la Presidencia de la Agencia para la contratacién de los proyectos de Cuarta Generacidn
(4G).

La presente estrategia, se desarrollard a través de dos (2) componentes complementarios entre
Si:

5.1 Mapa de Riesgos de Corrupcion y medidas para mitigarla

5.1.1 Mapa de Riesgos de Corrupcion

En cumplimiento de la Ley 1474/11, el Decreto 2641/12, la metodologia y principios sugeridos
por la Secretaria de la Transparencia de la Presidencia de la Republica[i], la ANI en el afio 2013
realizé el primer ejercicio de identificacion de los riesgos de corrupcidn, partiendo de la
elaboracién de un diagndstico que conté con la participacion del 90% del personal ejecutivo de
la Agencia. Los resultados del diagndstico permitieron identificar las areas que por sus
funciones, por los procesos en los que participan y/o por el esquema de trabajo que deben
manejar, se consideraron como areas que pueden ser vulnerables ante posibles actos de
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corrupcion, bien sea de fuentes externas o fuentes internas. En ese afio los equipos de trabajo
identificaron 24 riesgos generales de corrupcion para la ANI, sefialaron sus controles, asi
como propusieron las acciones de mitigacidn requeridas.

En el afio 2014, se desarrollaron herramientas institucionales que facilitaran la administracién
de riesgos en la Agencia como manuales, lineamientos y sugerencias de politica,
recomendaciones para la gestién y administraciéon de riesgos, asi como formatos de monitoreo y
seguimiento. Igualmente, de manera adicional al seguimiento que por ley realiza la Oficina de
Control Interno al Plan Anticorrupcion, el Grupo Interno de Trabajo de Riesgos de la
Vicepresidencia de Planeacidn Riesgos y Entorno disefié e implementé mecanismos y formatos
oficiales para realizar seguimientos y monitoreo a los riesgos, a los controles y a las acciones de
mitigacion propuestas. Mecanismos implementados con el fin de fortalecer la administracién de
riesgos en la entidad y coadyuvar a los lideres en el seguimiento y en la correccién de posibles
desviaciones o materializacién de riesgos. De otra parte a finales del 2014 se inici6 la etapa de
fortalecimiento de la cultura organizacional en la administracidon de riesgos, para lo cual se
comenzé con la socializacidon y divulgacion de los mapas de riesgos tanto institucionales como
anticorrupcion.

Para el afio 2015, se proyecta continuar desarrollando y reforzando la cultura organizacional en
administracion del riesgo y medidas de autocontrol, buscando concientizar a todos los
servidores de la entidad sobre la importancia de la participacién de todos, al conocer los riesgos
a los que estd expuesta la entidad e implementar mecanismos de autocontrol en las funciones
propias que le han sido encomendadas. De otra parte, se proyecta la implementacion de
herramientas informaticas integradas al sistema de calidad que faciliten el seguimiento vy
monitoreo oportuno a los mapas de riesgos, asi como la toma de decisiones.

5.1.2 Plan de Transparencia en la Contratacion

La Agencia Nacional de Infraestructura, en la presente vigencia tiene incluido en su Plan de
Accion, la contratacidn de la Segunda Ola de los denominados proyectos de Cuarta Generacion
(4G), con el fin de realizar un proceso transparente y ajustado a lo establecido en la Ley 1506 de
2012 y su Decreto Reglamentario 1467, desde la Presidencia de la Agencia se ha implementado
una estrategia de transparencia en la contratacion de los mencionados proyectos, como
consecuencia del mismo en la presente vigencia la entidad continuara socializando los
proyectos de Asociacién Publico Privada, estas socializaciones se realizardn en los espacios y con
los actores involucrados en el desarrollo de la infraestructura de transporte; en todos y cada
uno de los eventos se levantaran las sugerencias y modificaciones que se identifiqguen como
beneficiosas y que sean susceptibles de ser incorporados en él.

Por otra parte, y en desarrollo del Plan Anticorrupcion la Agencia en coordinaciéon con la
Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica continuara con el trabajo para
seguir implementando el “PACTO POR LA TRANSPARENCIA, EL BUEN GOBIERNO Y LA
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PREVENCION DE LA CORRUPCION”, el cual desarrolla una serie de medidas que vienen siendo
impulsadas por organismos internacionales como la Organizacion para la Cooperacion vy el
Desarrollo Econdmicos (OCDE) , El Centro Internacional de Acciones Colectivas y el Centro de
Gobernabilidad y Anticorrupciéon, con el objetivo de mejorar el funcionamiento de Ia
Administracién Publica. En virtud de este pacto se introducirdn mecanismos y herramientas
contra la corrupcién, que propicien, tanto la corresponsabilidad como la autorregulacién de
ciudadanos, el sector privado y los servidores publicos en cumplimiento de la ley, promoviendo
la cultura de la legalidad y transparencia asi como promover la autorregulacién institucional y
ciudadana. Se trata de un pacto por la transparencia, el buen gobierno y la prevencion de la
corrupcién que contiene la implementacién de mecanismos de denuncias de alto nivel, que
incluye medidas caracteristicas del denominado Buen Gobierno y articuladas en torno a cuatro
(4) ambitos de actuacidon (a) Prevencién; (b) deteccidn (c) evaluacidn; (d) Mecanismo de
Denuncia. Dicho mecanismo se viene aplicando a los procesos de seleccidon adelantados por la
ANI en relacidn con la Cuarta Generacion de concesiones, modo carretero.

5.1.3 Plan de Accién

Actividad Responsable Fecha Realizacion

Construir el Mapa de Riesgos de | Gerencia de Riesgos | Enero
Corrupcion de la Entidad.

Realizar pruebas y verificacion de la | Gerencia de Riesgos | Febrero
informacién de los mapas del 2014, asi
como los posibles ajustes al aplicativo
en el Modulo de Riesgos.

Realizar el andlisis de la conveniencia | Gerencia de Riesgos | Febrero-Marzo
de retomar el trabajo del mapa de
riesgos anticorrupcién y sus acciones
de mitigacién orientados hacia focos
anticorrupcion.

Realizar capacitaciones y | Gerencia de Riesgos | Marzo-abril
acompafamientos a las dreas vy
procesos de la ANI para el manejo de
software (Modulo de Riesgos)

Realizar acompafiamiento en la | Gerencia de Riesgos | Mayo-Junio
inclusiéon de la informaciéon de los
mapas de riesgos por proceso para el
2015.

Realizar seguimiento a los planes | Gerencia de Riesgos | Julio-agosto
propuestos en el mapa anticorrupcion
2015.

Realizar monitoreo al mapa | Gerencia de Riesgos | Octubre
anticorrupcién 2015.
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Construir el Mapa de Riesgos de | Gerencia de Riesgos | Diciembre
Corrupcion de la Entidad 2016.

Presentar el Reporte Unificado de | Gerencia de Trimestral
Contratacion Contratacion

5.2 Medidas Anti Tramites:

En la presente vigencia, la estrategia anti tramites se desarrollara a través de dos componentes,
asi:

5.2.1 Revision y ajuste tramites de la ciudadania

La Agencia Nacional de Infraestructura en la vigencia 2015, y en desarrollo de las actividades de
implementacion del Sistema de Gestidon de Calidad y el de Gestiéon de Conocimiento, tiene
previsto realizar la certificaciéon del mismo, como consecuencia de esta actividad se identificaran
las mejoras que requiera el Sistema, y al interior del mismos lo referente a los tramites que se
realizan ante la Agencia; en este sentido a partir del segundo semestre se evaluaran los tramites
gue en la actualidad se encuentran registrados en el SUIT, con el fin de actualizar los existentes
y en caso de requerirse incluir, modificar o eliminar algunos de estos.

5.2.2 Agilizacion de tramites con otras entidades

La Agencia, en desarrollo de su planeacidén estratégicay con el fin de mejorar el desarrollo de
los proyectos de cuarta generacion (4G), durante la presente vigencia continuard
implementando mecanismos para hacer mas expeditos los trdmites ante otras entidades. Para
tal fin y continuando con la estrategia implementada en la vigencia 2014, se realizardn en
conjunto con la Autoridad Nacional de Licencias Ambientales reuniones semanales de
coordinacion con el fin de agilizar los tramites requeridos para la expedicion de las licencias
ambientales necesarias para el desarrollo de los proyectos a cargo de la Agencia. Asi mismo, se
continda en conjunto con el Instituto Geografico Agustin Codazzi y el INCODER, la realizacién de
actividades coordinadas en temas prediales, con el fin de tener una alta disponibilidad de
predios.
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5.2.2 Plan de Accién

Actividad Responsable Fecha Realizacién
Identificar cadenas de tramites donde | Vicepresidencia Octubre
participe la Agencia. Administrativa y
Financiera.
Revisar los tramites que tenemos | Vicepresidencia Octubre
registrados en el SUIT. Administrativa y
Financiera.
Ajustar los tramites gue tenemos | Vicepresidencia Noviembre
registrados en el SUIT, si fuese necesario Administrativa y
Financiera.

5.3Rendicion de cuentas:

5.3.1 Propésito

La estrategia de rendicidon de cuentas de la Agencia, fomentard y fortalecera la participacion de
la ciudadania y grupos de interés, en el seguimiento a los planes, programas y proyectos
desarrollados por la Agencia; para tal fin continuaran realizando eventos en los cuales se realice
interlocucién con las comunidades, con el fin de socializar los proyectos y obtener de ellas sus
expectativas y observaciones. Asi mismo, se realizaran dos (2) Audiencias Publicas de Rendicién
de Cuentas, una en cada semestre.

5.3.2 Alcances

Durante la presente vigencia la Agencia, centrara los esfuerzos de la estrategia, en continuar
con el proceso de caracterizacién de usuarios, el fortalecimiento de los espacios de rendicion de
cuentas ya implementados, asi como la evaluacién de los mismos y el acercamiento al
ciudadano a través de la elaboracion de piezas comunicativas desarrolladas con lenguaje
apropiado y cercano a los ciudadanos.

5.3.3 Temas que incluye la rendicién de cuentas

De acuerdo con los lineamientos establecidos en la cartilla de Audiencias Publicas de la
Contraloria General de la Republica, el Manual Unico de Rendicidon de Cuentas del DAFP y en la
normatividad vigente, los temas que se incluirdn en el proceso de rendicién de cuentas en la
presente vigencia seran:

Contenidos Sub-clasificacion Temas
Basicos
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Minimos Metas del plan de Objeto de la entidad y derechos
Institucionales desarrollo bajo ciudadanos que atiende la entidad
Obligatorios responsabilidad de la Situacién que se encontré al inicio del

entidad

periodo (linea base)

Metas del plan nacional de desarrollo
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5.3.4 Estrategia

Con el fin de realizar el proceso de rendicién de cuentas a la ciudadania, la Agencia en la
presente vigencia desarrollara una estrategia disefiada para tal fin, la cual estara compuesta por
4 elementos principales asi:

a) Realizacion de eventos de divulgacion: En desarrollo de este elemento la Agencia,
realizard eventos tales como ruedas de prensa y eventos de socializaciéon de los nuevos
proyectos a desarrollar, Audiencias publicas virtuales, participacién en ferias y eventos
especializados del sector.

b) Publicacion en medios: Con el fin de realizar un proceso continuo de acercamiento y
divulgacion de la informacién referente a la planeacion y gestién de la Entidad, la
Agencia hard presencia activa en las principales redes sociales (Facebook, Twitter,
Youtube). De igual manera y de forma continua se publicard en la pagina WEB de la
entidad, la informacién correspondiente a la planeacion y avances en la gestién y los
nuevos proyectos a desarrollar.

¢) Evaluacion: Una vez se haya realizado cada una de las actividades de rendicion de
cuentas propuesta en el presente documento, en el seno del Comité Integrado de
Planeacién y Gestién - MIPG se realizara una evaluacion de cada evento, actividad en la
cual se revisard el proceso de convocatoria, la participacion, la realizacién y la
retroalimentacion de los ciudadanos, todo esto con miras a fortalecer el proceso vy
formular la estratégica ajustada para la siguiente vigencia.

d) Incentivos: Con el fin de generar el compromiso y la cultura de la rendicién de cuentas al
interior de la entidad, el Grupo Interno de Trabajo de Atencidn al Ciudadano apoyado en
la Oficina de Comunicaciones, generard piezas comunicativas para los servidores de la
entidad, las cuales tendran por objetivo sensibilizar y brindar los elementos necesarios
para que cada servidor de la Agencia participe en la Estrategia y se convierta en un
multiplicador de las acciones de rendicidén de cuentas.

5.3.5 Plan de Accién

Actividad Responsable Método de Fecha
Dialogo Realizacion
Audiencia Publica de | Grupo Interno Dos eventos,
Rendicién de Cuentas | de Trabajo de Respuesta uno en cada
Planeacién presencial o | semestre
mediante
Correo
electréonico a
inquietudes
planteadas en
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el evento
Participacién Oficina de N/A Noviembre
Congreso CCI Comunicaciones
Actualizacion Oficina de N/A Permanente
permanente de la | Comunicaciones
Pagina WEB Grupo de
Sistemas y
Tecnologia
Eventos de | Oficina de Respuesta Por definir
socializacion Comunicaciones | presencial o
proyectos 4G Vicepresidencia mediante Correo
de electrénico a
Estructuracion inquietudes
planteadas en el
evento
Actualizacion Redes | Oficina de Respuesta a PQRS | Permanente
Sociales (Facebook, | Comunicaciones | presentadas a
Twitter, Youtube) través de estos
medios.

5.3.6 Visibilizar los Resultados

La Agencia Nacional de Infraestructura visualiza sus acciones de mejora en la atencion a PQSR a
través del Sistema de Gestiéon Documental Orfeo sistema el cual clasifica tematicamente las
PQSR, una vez Atencidn al Ciudadano las ha tipificado, ejercicio que se adelanta diariamente, de
manera que cada area puede percibir si ha incrementado o no la atencidon oportuna, cuantas
PQSR recibe en relacién con el mes o los meses anteriores y abre el espacio para que estime las
actividades que al interior de los equipos puede desarrollarse para ajustar cualquier proceso e
incidir mayormente en la respuesta.

Habida cuenta que la Agencia maneja siete (7) tramites, y a ellos se suman solicitudes para
acceder al beneficio de tarifa diferencial en el pago de peajes, solicitud de informacién sobre
peajes, inquietudes de trazado de via para compraventa de areas de terreno (predial) e
interrogantes de estudiantes sobre uno cualquiera de los insumos para la estructuracion de una
concesién, la entidad junto con la concesion, articula acciones para proponer acciones de
mejora.

No hay variacion alguna en la formulacién de inquietudes que se nos plantean, y frente a estas

actualmente y en forma articulada trabajamos al interior de la entidad con distintas areas para
gue ademas de las acciones de mejora con las que contamos podamos disponer para el publico
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contenidos en el icono de “servicio de informacién al ciudadano” de nuestra pagina web, en el
item de preguntas frecuentes, todos los aspectos que tiendan a apoyar estas necesidades de
informacién, y que los mismos se ofrezcan de manera clara, completa y puntual.

En lo que atafie a visibilizar resultados y acciones de mejora a partir de la informacion sustraida
por las PQSR nuestro esfuerzo en la Agencia se ha centrado en la atencidon oportuna de las
solicitudes, pues es lo que mayor riesgo ofrece la entidad, y es lo que en rendicién de cuentas
debemos revelar, de modo que actuamos de dos formas: una, por medio de los contratos de
concesidn en los que se han estimado los protocolos de manejo y atencién de PQSR y rendiciéon
de cuentas a la ciudadania, con refuerzo de este propdsito a través de la interventoria; y, otra,
fortaleciendo la actividad de Atencidn al Ciudadano sobre la actividad de la entidad y la gestién
gue sobre PQSR adelantan los servidores y contratistas, de manera que la percepcidn,
entendimiento y aplicacidon de rendicidn de cuentas resulte en ellos espontaneo y se asegure su
materializacidn.

En este orden, planteamos una metodologia para la vigencia 2015, orientada a apropiarse de la
importancia, respeto y atencién a las PQSR que diariamente servidores y contratistas deben
atender, para que ello redunde en favor de la politica de rendicidon de cuentas con informacién
completa, clara, seria y precisa al ciudadano/usuario. En su ejercicio desde el inicio de la
vigencia tal propdsito se ha logrado, y las estrategias han venido dando resultados positivos, no
solo por la gestion preventiva que diariamente Atencion al Ciudadano hace sino el posterior
apoyo que con el Sistema de Gestion Documental —Orfeo- se obtiene, al que se suma el control
que efectua Control Disciplinario Interno.

5.4 Estrategia Atencion al Ciudadano

5.4.1 Antecedentes

El Grupo de Atencion al Ciudadano de la Agencia Nacional de Infraestructura fijé cinco (5)
aspectos para enrutar su actividad en la vigencia, y con soporte en ellas encausar sus acciones
frente a los lineamientos trazados por Presidencia de la Republica, el Sistema Nacional de
Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacién y Departamento Administrativo
de la Funcion Publica; estos son: (i) Afianzamiento Cultura de Servicio al Ciudadano, (ii) Difusiéon
y Socializacidn, (iii) Revision y Ajuste de Tramites, (iv) Participacion Ferias Servicio al Ciudadano
y (v) Ajuste procedimiento de Atencién al Ciudadano.

Afianzamiento Cultura de Servicio al Ciudadano: Se concibid la convocatoria y realizacion de
charlas sobre servicio al ciudadano, derecho de peticidén y protocolo de atencién con grupos de
diez servidores y/o colaboradores de la entidad, teniéndose al efecto un total de cinco (5)
charlas con los equipos de trabajo de la Vicepresidencia de Gestion Contractual, Archivo y
Correspondencia, y un (1) Taller de Cultura Ciudadana y Servicio al Ciudadano con la

Participacién del Dr. Antanas Mockus, dirigido a toda la entidad.
Ministerio de Transporte
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Sobre éste particular es menester dar continuidad y aumentar el nimero de charlas, en aras de
cobijar un numero significativo de servidores y colaboradores, pues durante el afo la planta de
personal tuvo variaciones significativas en ingresos y retiros, hecho que impacté en el momento
de conformacién de grupos y de consolidacion y multiplicacion de la informacion brindada, y no
permitié afianzar completamente la politica de atencién y servicio pretendida.

La Agencia, a través del Grupo de Atencidn al Ciudadano, enfocdé su labor interna entregando
informacién sobre el derecho de peticion, ahondado aspectos tales como: qué comporta, cudles
son sus modalidades, cuales los plazos de atencidn, las estrategias para su tramite; igualmente,
centrd su orientacion sobre los Protocolos de Servicio para visibilizar la relacion que propende la
entidad, se materialice entre servidores y ciudadanos, e intervino en lo atinente al Sistema de
Gestion Documental — Orfeo- como herramienta que soporta la informacidon solicitada y
brindada en el trasegar diario de la ANI, y que incide en materia de seguimiento, informes y
procedimiento de atencion a peticiones para la implementacién de los mas altos estandares en
la atencién del ciudadano.

Difusién y Socializacion: En el afio 2014 Atencién al Ciudadano participd en cinco (5) Ferias de
Servicio al Ciudadano, cuatro (4) socializaciones, dos (2) visitas de proyecto, evento Clasica RCN,
en la semana de la Infraestructura en CORFERIAS, y cobijé una poblacién aproximada de
seiscientas (600) personas, a las que les dio a conocer la misidn, vision, proyectos de la Agencia
y facilitd, en sitio, la recepcién de inquietudes.

Como es bien sabido, luego de la transicion que dio nacimiento a la Agencia, cambid por
completo el lineamiento pero mantuvo como funcién primordial del Servidor Publico el servir a
la ciudadania. En su compromiso con el servicio al ciudadano y la satisfaccién de sus
necesidades y expectativas, el Grupo Interno de Trabajo de Atencidn al Ciudadano jugd un papel
preponderante en la ejecucion de estos preceptos, asistiendo a los eventos mencionados vy
evidenciando un avance significativo en la tarea de dar a conocer la misidn, visidon y, en general,
el papel que juega la entidad en el desarrollo del pais.

Con esto, las Socializaciones de los Proyectos fueron el escenario principal para que el Grupo de
Atencion al Ciudadano brindara el apoyo fundamental en las interacciones en las cuales tiene
contacto directo con la ciudadania, encargdndose de ofrecer sus servicios y tramites, y
facilitarles el acceso a todos estos, y de llevarlos a que identifiquen a la Agencia como lider del
Sector Transporte en el desarrollo y gerencia de construccién de infraestructura.

El compromiso de la entidad se llevd mas alla, y por intermedio del Grupo de Atencién al
Ciudadano se hizo participe en el evento de la Clasica RCN y, con el apoyo de la oficina de
prensay de los diferentes concesionarios encargados de las vias por las cuales se desarrollaba la
competencia, aund esfuerzos que permitieron desarrollar, entre otros, material didactico para
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la interaccién e inclusidon de la poblacidon en el conocimiento y aprendizaje de los proyectos,
siendo éste evento el de mayor impacto a nivel de difusién de la Agencia.

A través de estas dinamicas, el Grupo puso en conocimiento de los ciudadanos la existencia de
la entidad, sus particularidades, su ejercicio transparente y el cumplimiento de metas
establecidas. En estos espacios aprovechd la acogida de la convocatoria para ensefiar mas a
fondo lo que hace la Agencia, divulgar los diversos canales con los que los ciudadanos cuentan
para relacionarse e interactuar con ella, y orientar sobre la forma para dar a conocer las
peticiones, quejas, sugerencias y reclamos que pudieran surgir a partir de la informacién
brindada, o que ya tuvieran sobre otros temas de competencia de la entidad, actividad que en
cada ciudad se llevd a cabo en forma congruente y apropiada.

Revisidn y Ajuste de Tramites: Se logrd a nivel interno definir y ajustar los trdmites a cargo de la
Agencia, y se materializé el beneficio de acompafamiento brindado por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica para la consolidacién de las fichas y contenidos tematicos
de cada tramite y su migracion e inclusién en el Sistema Unico de Informacién de Tramites —
SUIT-, con lo cual los siete (7) que figuran a cargo de la entidad, y que son: Concesién Portuaria;
Concesion para Embarcaderos; Autorizacion Temporal Portuaria; Permiso de Cruce sobre la via
Férrea Concesionada y Permiso para la Ocupacién Temporal en Carretera Concesionada; y dos
(2) de apoyo a procedimientos en cabeza de INVIAS y/o Ministerio de Minas y Energia, relativos
a: Concepto de Viabilidad Técnica para movilizacién de Carga Extra Dimensionada y Extra
Pesada, y Ubicacién de Estacion de Servicio Automotriz en via concesionada, respectivamente,
pueden ser consultados por los ciudadanos, a través de nuestra pagina www.ani.gov.co —
servicios al ciudadano.

Participacién Ferias Servicio al Ciudadano: Se incorpord en el Plan de Accién como actividad
independiente, en tanto la Agencia inicié su participacion en ellas en la vigencia 2014, y de las
seis (6) que fijo el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento Administrativo
de la Funciéon Publica, la entidad hizo presencia en cinco (5), a saber: Malambo — Atlantico,
Tumaco —Narifio, Yopal — Casanare, Caucasia — Antioquia y Riohacha —Guajira.

Las Ferias de Servicio son una iniciativa del Departamento Nacional de Planeacidn, apoyada por
la Alta Consejeria Presidencial para el Buen Gobierno y la Eficiencia Administrativa, que articula
a las entidades de la administracién publica nacional, con el propésito de acercar al territorio
con el Estado y facilitar el acceso a todos los servicios, tramites, programas y campaias que
ofrecen las entidades.

La Agencia actu6 positivamente durante estos eventos y pudo hacer extensivo el conocimiento
sobre la entidad, sus proyectos y compromisos funcionales, asi como recoger las inquietudes de
la poblacidn sobre su objeto, funciones, misidén y visién, avanzando en su interés de atender y
servir al ciudadano, erigiéndose en un canal de atencion especial y particular en el que es el
Estado el que busca al ciudadano y le deja saber quién es. Ademas de ello, sirvié de puente para
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el intercambio de ideas y experiencias entre las entidades asistentes, enriqueciendo y
fortaleciendo las metodologias y sirviendo como ejemplo para el fortalecimiento de los aspectos
y recursos técnicos con los que cuenta la Agencia, para la materializacién eficaz de su interés de
ser reconocida como lider, a nivel nacional e internacional, en el desarrollo de proyectos de
infraestructura en los diferentes modos de transporte.

5.4.2 Objetivo

Con el Plan de Participacién Ciudadana, la Agencia Nacional de Infraestructura busca definir y
dar a conocer un portafolio de servicios de la entidad al ciudadano, evidenciando los
instrumentos con los que éste cuenta para acercarse a la Administracion, y al mismo tiempo
conocer sus derechos, los mecanismos para su ejercicio, sin desatender sus deberes.

Por otra parte y en desarrollo de la estrategia, en forma paralela se realizaran las actividades
necesarias para el fortalecimiento de la cultura del servicio en los servidores de la Agencia, la
implementacidon de los mas altos estandares en la atencién el ciudadano y de los canales de
atencién mas adecuados para nuestro ciudadano objetivo.

5.4.3 Plan de Accion

Actividad Responsable Fecha Realizacion
Difundir portafolio de servicios de la Vicepresidencia Permanente
Agencia al ciudadano mediante la Administrativa y
participacién en ferias de servicio al Financiera.

ciudadano (DNP) y socializaciones vy
eventos que lidere la Agencia

Medir la percepcién del ciudadano en Vicepresidencia Permanente
relacion con los tramites y servicios que Administrativa y

presta la Entidad. Financiera.

Afianzar la cultura del servicio al Vicepresidencia Permanente
ciudadano al interior de la entidad / Dar Administrativa y

continuidad al ejercicio de Difusiény Financiera.

Socializacion.

Es de resaltar, que todas las acciones implementadas en la presente estrategia se desarrollaran
con la asesoria y acompafiamiento del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, el cual ha
prestado continuamente su apoyo en la implementacion del Plan de Atencién al ciudadano.

6. CONSOLIDACION, SEGUIMIENTO Y CONTROL
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El presente documento fue elaborado por todas y cada una de las dependencias encargadas de
la implementacién de las Estrategias incluidas en la Ley 1474 de 2011 y el Decreto 2641 de
2012, el Grupo Interno de Trabajo de Planeacién fue el encargado de la consolidacidn, y su
seguimiento serd realizado por la Oficina de Control Interno de acuerdo con la periodicidad e
instrumentos establecidos para tal fin.

fi “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”, Secretaria de la Transparencia de la Presidencia de
la Republica
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