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El revelador institucional. Boletin No. 17 de la Oficina de Control Interno

Diego Orlando Bustos Forero

lun 19/05/2014 12:29 p.m.

Bandeja de entrada

Para:ANI <ANI@ani.gov.co>;

REVELADOR INSTITUCIONAL

EL CONTROL LO HACEMOS TODOS

Bolen No. 17

Qué nos falta para brindar una épima atencion al ciudadano?

adki

1) Generalidades

El Presidente de la Republica, a través del Programa Nacional del Servicio al Ciudadano, ha venido liderando diferentes acciones
orientadas a proporcionar una serie de herramientas que permiten fortalecer la ges@én publica y generar mayores niveles de bienestar
entre la ciudadania y el Estado.

En este senfdo, se han proferido normas de modernizacidon en varios frentes, dentro de los cuales queremos destacar -por su
importancia en materia de transparencia y de probidad- los siguientes:

1) La integracién de los modelos de planeacién y de gesBlon;

2) La racionalizacién de tramites;

3) La administracion del riesgo (incluyendo la implementacion de los riesgos de corrupcion); 4) El proceso de rendicidn de cuentasy
5) La atencidn al ciudadano

En este UlZmo eje se establecieron unos objellvos de cara a afrontar el mejoramiento de la “oportunidad y eficiencia de los servicios
que provee la Administracidn Publica”, a través de:
U Conformacion de equipos de trabajo de servidores calificados para la atencién a la ciudadania.

U Disefio e implementacién de infraestructura adecuada y suficiente para garanzar interaccién oportuna y de calidad con los
ciudadanos.

U Racionalizacién y opBimizacién de los procedimientos de atencién en los diferentes canales de servicio.

U Nivel territorial con acceso completo y de calidad a tramites y servicios del Estado”.

ll) Aspectos relevantes del servicio al ciudadano en la ANI

La Oficina de Control Interno generd un informe de evaluacién en el mes de mayo del afio en curso, cuyo enfoque permié vislumbrar el
estado de la atencidn al ciudadano, y en parlcular, la situacién que afronta la atencién de los derechos de pelcidn, quejas, reclamos y
sugerencias (PIL-35), a través del cual se analizaron pardmetros relacionados con:
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AN Calidad de los servidores: El informe concluyé que la endad no cuenta con estrategias de capacitacién, orientacién y
sensibilizacidn al servidor publico en materia del servicio al ciudadano que permita contribuir al mejoramiento de dicho servicio y
menos al establecimiento de una cultura proclive al espiritu de servicio.

AN Espacios @sicos: El informe arrojé evidencias de conges@dn y filas en el segundo piso de la sede actual de la enfldad asociadas al
proceso de radicacién. Esta circunstancia bien puede obedecer a problemas del proceso o a limitaciones en el espacio
determinado para la atencién.

INi  Canales de Informacion: La enfldad no cuenta con recursos para atender todas las llamadas que ingresan, distribuirlas,
controlarlas y medirlas. Buena parte de las consultas (e incluso transacciones) se pueden hacer automaRzadas, liberando asi el
recurso humano de la enldad. Esto requiere de un esfuerzo de conocimiento y estandarizaciéon, unido a una herramienta
tecnoldgica que tenga esa posibilidad.

AN Lineamientos de atencion a PQR: Si bien es cierto que el area de atencion al ciudadano ha emprendido acciones de mejora que
muestran avances en el procedimiento de atencién a las PQRS, se hace necesario que se fortalezcan los siguientes aspectos:

Informar los servicios con el mayor nimero de quejas y/o reclamos, asi como las recomendaciones que surjan de ese
analisis.

Incluir en la pagina electrénica de la enBldad un vinculo que permita a los ciudadanos denunciar actos o hechos de
corrupcion asociados al funcionamiento de la ANI.

Adoptar las herramientas, estrategias, polificas y lineamientos que permitan asegurar una mejora connua en la
formulacion, ejecucién y seguimiento de las acRvidades relacionadas con el servicio al ciudadano, y por ende, el
fortalecimiento de los diferentes canales de atencidn con los que se debe contar.

INi Reportes: En la actualidad la medicion de la sal@sfaccion del cliente no se ejecuta de manera sistemdBlca, ni siguiendo
lineamientos de la teoria muestral, lo que impide conocer -con certeza- la opinidon general que Blenen los ciudadanos sobre la
eficiencia de la atencién ofrecida.

Por otra parte, se expresé en el informe, la necesidad de actualizar y mejorar el acceso a la informacién contenida en el vinculo de
atencidn al ciudadano de la pagina electrénica de la enldad.

lll) Nuevos lineamientos establecidos en la ley 1712 del 2014:

Teniendo en cuenta que el proximo 6 de sepBembre, entra a regir la ley 1712 de 2014, cuyo objeto es regular el derecho de acceso a la
informacién publica, los procedimientos para el ejercicio y garanBla del derecho y las excepciones a la publicidad de la informacién, de
transparencia y del derecho de acceso a la informacién publica nacional, debemos destacar los siguientes aspectos:

1. Los principios relevantes establecidos en la mencionada disposicién:

Principio de maxima publicidad para el Btular universal
Principios de transparencia y acceso a la informacién publica
Principio de facilitacion

Principio de gratuidad

Principio de celeridad

Principio de eficacia

Principio de la calidad de la informacién

Principio de la divulgacién proacBlva de la informacion
Principio de responsabilidad en el uso de la informacién
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2. Publicidad y contenido de la informacién

Disponibilidad de la informacién

Criterios diferenciales de accesibilidad

Informacién minima obligatoria respecto a la estructura del sujeto obligado

Publicidad de la contratacidn

Informacién minima respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento del sujeto obligado

IV) El espiritu de servicio:

Desde la perspecllva contemporanea atender al ciudadano involucra mucho mas que el mero acceso a la informacion y generar canales
en ese senldo. Atender al ciudadano es hacerlo parBcipe de nuestras actuaciones publicas. Tener conciencia de que debemos ser un
libro abierto para ellos. Arraigar cultura para tener espiritu o disposicién de servicio al ciudadano. Saber, en fin, que el ciudadano es el
pilar de la ConsBltucidon Poliica de Colombia y a ellos debemos nuestro trabajo.

Por ello, en la oficina de control interno tratamos de propiciar esa cultura. Atendemos a los ciudadanos que nos llaman, fomentamos su
debida canalizacién a través de los funcionarios competentes y luego de una visita nos encargamos de que sus preocupaciones sean
resueltas por los responsables.

No estd demas resaltar que llevamos un afio atendiendo a una sefiora expendedora de dulces en Bucaramanga que ha esperado mas de
dos afios para que la concesién de ZMB le resuelva el pago de su predio. La sefiora siente confianza en esta oficina quien le brinda los
avances de su caso con transparencia. Ojala pudiésemos tener una oficina de atencién al ciudadano con esa vocacion.

Ningun servidor publico deberia sefialar jamas que no es responsable de la atencién de ciudadanos.

De esta manera, sen@mos que podemos avanzar en la construccidon de un horizonte propicio al cumplimiento de la misién insBltucional
de la mano del ciudadano.

Una feliz semana para todos!

Diego Orlando Bustos Forero
Jefe de Oficina - 7

Oficina de control Interno

f Presidencia f
PBX: 571 - 3791720 Ext: 1422
Calle 26 Nro. 59 - 51 Edificio T4, Piso 2 f
Bogota D.C. — Colombia - www.ani.gov.co

Por favor piense en el medio ambiente antes de Imprimir este correo
La informacién contenida en este correo electrénico es propiedad de la Agencia Nacional de Infraestructura.: es confidencial y para uso exclusivo de el (los) destinatario(s) / Si ha recibido este mensaje por error, por favor notifiqueselo

inmediatamente al remitente: no copie, imprima, distribuya ni difunda su contenido. Las opiniones, conclusiones e informaciones que no estén relacionadas directamente con el negocio de la Agencia Nacional de Infraestructura. deben

entenderse como personales y no estan avaladas por la compaiiia.
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