Capitulo 24

Dandoles la voz a los ciudadanos

Alzate, 4lzate — Alzate por tus derechos;
No renuncies — No renuncies a la lucha
(Stand up, stand up — Stand up for your rights;
Don't give up — Don't give up the fight!l)
Bob Marley

Una ciudadania informada y consciente de sus derechos y que los ejerce de manera segura,
es un pilar vital para un Sistema Nacional de Integridad. Un ptblico apatico, ignorante de
sus derechos y pasivo ante abusos administrativos, es un caldo de cultivo ideal para la

complacencia y la corrupcién.

La tarea inicial consiste en llevar a cabo una campafia de concientizacién, tanto del dafio
que la corrupcién inflige a la comunidad y a las familias que en ella viven, como de la
necesidad de que los ciudadanos en lo individual tomen medidas adecuadas cuando se
enfrentan a la corrupcién. La opinién piblica y las encuestas de comportamiento son una
herramienta para permitirle al ptiblico expresarse y darle la certeza de que sus opiniones
son valoradas y tenidas en cuenta por los demas.

Los medios de comunicacién cumplen un importante papel. Los periédicos, las emisoras de
radio y algunos programas de television son vehiculos particularmente buenos para darles
la voz a los ciudadanos. Los espacios dedicados a los lectores no s6lo permiten a éstos
comentar hechos de la vida cotidiana econdémica, social y politica sino también formular
denuncias y quejas por la deficiente prestacion de los servicios y por hechos de corrupcién.

Sistemas de quejas y reclamos

Muchos de los problemas de ineficiencia y corrupcion pueden ser minimizados, si no evitados
por completo, a través de una organizacién respetuosa y responsable, con procedimientos
claros y bien divulgados en materia de tratamiento de quejas. Un buen sistema de tratamiento
de quejas debe asegurar que la mayoria de ellas sean resueltas con prontitud; que exista un
procedimiento definido para enfrentar quejas no resueltas; y que las lecciones aprendidas a
partir de la investigacién de ellas, sean utilizadas para mejorar los servicios de una
organizacién. Un buen sistema de quejas asegura que el ciudadano, usuario o consumidor
sea escuchado, y que sus necesidades legitimas puedan ser definidas y atendidas, en los

casos en que éstas hayan sido pasadas por alto.

En Colombia el Estatuto Anticorrupcion establece que las entidades publicas de todos los
niveles deben organizar una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas
y reclamos que los ciudadanos formulen relacionados con la misién de la instituciéon. La
vigilancia de la organizacién y el funcionamiento de esta dependencia le corresponden a la
oficina de control interno de la propia entidad. Estas oficinas, a su turno, deben rendir
informes periddicos al jefe de la entidad sobre los servicios y actividades respecto de los
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Plan Nacional de Formacion
para el Control Social
a la Gestion Publica

Es una experiencia interinstitucional
que pretende preparar a ciudada-
nos y ciudadanas del pais, a orga-
nizaciones comprometidas en el
ejercicio del control social a las en-
tidades del Estado y a los funciona-
rios responsables de dicha gestion.
Como insumo para el desarrollo del
Plan, las entidades encargadas de
promoverlo disearon un material
de capacitacién denominado Do-
cumentos de Consulta, el cual tie-
ne siete médulos de formacién que
desarrollan los fundamentos éticos,
legales e historicos para el ejercicio
ciudadano del control social.
La propuesta curricular de estos moé-
dulos fue concebida para ser
implementada en cuatro momentos:
sensibilizacién, fundamentacién,
focalizacién y acompanamiento. El
primero es el espacio para promo-
ver la reflexién sobre civismo y de-
mocracia; el segundo permite
contextualizar las acciones de con-
trol ciudadano, el tercero busca de-
sarrollar habilidades para el control
social a servicios publicos especificos,
y el cuarto se orienta a promover ac-
ciones de apoyo que dinamicen el
control social. Los temas de los mé-
dulos son:
* Participacién en el control social
a la gestién publica.
* Mecanismos juridicos para el
control social.
* Control social a la contratacion
estatal.
* Control fiscal participativo.
* La contabilidad publica, un ins-
trumento para el control social.
* Control social a los servicios pu-
blicos domiciliarios.
* El Municipio, usted y la salud.

Con el Plan de Capacitacion se es-
pera lograr que el ejercicio de con-
trol por parte de los ciudadanos
confluya y enriquezca la tarea de
los organismos de control y forta-
lezca la confianza de los ciudada-
nos en el Estado y en la democracia.

Tomado de la presentacién de la
Serie Documentos de Consulta,
Plan Nacional de Formacién para el
Control Social a la Gestion Publica.

cuales se presenta el mayor nimero de quejas y las recomendaciones hechas

por los particulares con el fin de mejorar el servicio.

Respecto al montaje de mecanismos de Quejas y Reclamos por parte de las
entidades publicas, a mayo de 2002, de 89 entidades del orden nacional
preguntadas por Transparencia por Colombia, 65 cuentan con oficina de quejas
y reclamos, 16 no tienen y de 8 la informacién no estd disponible. Respecto
de la entidades territoriales, laley 617 de 2000, por la cual se dictan normas
para racionalizar su gasto, las eximid de crear la oficina de quejas y reclamos.
Lo que no obsta para que deban atender las quejas y reclamaciones en
cumplimiento de sus deberes; pero los ciudadanos tendran mayor dificultad

para expresarse ante la autoridad adecuada para resolverlas.

Lineas telefénicas permanentes

Cada vez mas se hace uso de lineas telefénicas de emergencia para facilitar
la presentacion de quejas por parte de usuarios de los servicios y de la
ciudadania en general. En Colombia el Estatuto Anticorrupcién contempla
que todas las entidades publicas deben mantener una linea telefénica
gratuita permanente a disposicién de la ciudadania para que a ella se
reporte cualquier recomendacién, denuncia o critica relacionada con la

funcién que desempeifia o el servicio que presta.

Una investigacion realizada por la Corporacién Transparencia por Colombia
sobre 139 entidades publicas del orden nacional arrojé como resultado que
s6lo 40 de ellas disponen de lineas 9800. Se encontrd, de manera adicional,
que las personas encargadas de atenderlas estin en capacidad de dar

informacién acerca de la entidad y de los asuntos que a ella le competen.

Haciendo uso de la internet

En la medida en que el uso de la internet crece, también crece su potencial
para dar voz a los ciudadanos. En muchos paises funcionan ya los sitios
gubernamentales en la internet para hacer disponible mas informacién y
de manera mas accesible para la ciudadania.

En Colombia el Estatuto Antitramites?prevé la habilitacion por parte la
administraciéon publica de sistemas de transmision electrénica de datos
para que los usuarios y ciudadanos en general reciban o envien la
informaciéon requerida de sus actuaciones ante la administraciéon. Con
fundamento en dicha norma y en los lineamientos de la Agenda de
Conectividad, las entidades han abierto al puiblico piginas en la internet,

que contienen enlaces especiales para que la ciudadania formule quejas,

1 Transparencia por Colombia, indice de Integridad, resultados 2002.

2 Decreto Extraordinario 2150 de 1995.
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recomendaciones o se comunique con las entidades. Adicionalmente, la tecnologia de la
internet empieza a ser utilizada por las autoridades para contestar preguntas de la
ciudadania, ya en ejercicios particulares de rendicién de cuentas, ya en ejercicios de
didlogo con la ciudadania.

Disenando un sistema efectivo
para el tratamiento de quejas?

¢Cémo se espera que sean tratadas las personas cuando presentan quejas? Cuando
las personas presentan sus quejas, esperan seis cosas esenciales:

Ser escuchadas;
Ser entendidas;
Ser respetadas;
Una explicacién;
Una disculpa; y

Una accién correctiva tan pronto como sea posible.

¢Qué derechos tienen quienes presentan quejas?

Los derechos de los quejosos incluyen un tratamiento justo y cortés; asesoramiento
preciso y a tiempo; respeto por su privacidad; y ser informados sobre las razones de
las decisiones tomadas.

¢Qué responsabilidades tiene quienes atienden las quejas?

Proporcionar informacién precisa y a tiempo; tratar al personal de la organizacién con
cortesia; y adoptar una actitud razonable y cooperativa.

Un sistema de tratamiento efectivo de quejas debe proporcionar:

Medios 4giles para presentar quejas,

Un procedimiento para la investigacién de la queja;

Medios para mantener al agraviado informado acerca de los avances y resultados;
Una respuesta cuando las quejas sean comprobadas;

Medios para prevenir la recurrencia de los problemas identificados;

Retroalimentacion para la toma de decisiones de directivos, en materia de
asignacion de recursos, definicion de prioridades, planeacién estratégica,
prestacion de servicios y garantias de calidad;

Medios para que el personal presente sus preocupaciones, de manera que se
permita la retroalimentacién con los superiores o colegas.

Un buen sistema de tratamiento de quejas debe ser:
Facilmente accesible y notorio tanto para los consumidores como para el personal;

Sencillo de ser invocado y operado, con una clara definicion de etapas y
responsabilidades;

Eficiente, permitiendo acciones répidas y una resoluciéon dentro de tiempos
limite predeterminados;

3 Adaptado del Programa de Tratamiento Interno
de Quejas (INCH por sus siglas en inglés) del
Ombudsman de Hong Kong, China (1996).
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Objetivo y libre de influencias indebidas o interferencias;

Confidencial, de manera que la privacidad del agraviado se encuentre protegida.

Un sistema de tratamiento de quejas efectivo debe ser claro con respecto a:

Los

La definicién de una queja;

Quién puede presentar quejas: las quejas anénimas pueden ser consideradas
cuando se trata de un asunto relativamente serio y existe informacién suficiente
dentro de la queja para llevar a cabo una investigacién;

Las etapas del procedimiento: la experiencia sugiere que un planteamiento en
etapas es el mas efectivo; sin embargo, debe haber un minimo de etapas;

La forma de presentacién de la queja; la mayoria de las organizaciones cuenta
con una linea telefénica para recibir solicitudes; éstas deben estar preparadas
para que la mayor parte de las quejas sean recibidas a través del teléfono;
Los limites de tiempo: deben determinarse limites para cada una de las etapas
del procedimiento, incluyendo la comprobacién de la recepcion de la queja, la
investigacion y la respuesta final al quejoso;

La respuesta: cuando se encuentra que una queja esta justificada, se debe
proporcionar una respuesta. Un ndmero sorprendente de personas estarian
satisfechas con un reconocimiento del error cometido;

El lenguaje: los términos deben ser sencillos y facilmente entendibles y debe
evitarse la terminologia técnica y profesional;

Otros canales: se les debe proporcionar a los agraviados informacién sobre lo
que pueden hacer y a donde pueden ir dentro de la organizaciéon, o sobre
instancias externas, tales como el Ombudsman, si es que los quejosos no
encuentran satisfaccién con el resultado de su queja;

Coémo tratar con ciudadanos "dificiles": deben tomarse medidas para tratar con
los usuarios dificiles.

correctivos pueden tomar muchas formas:
Explicar por qué fue tomada la medida sobre la cual fue presentada una queja;
Ofrecer una disculpa sincera cuando se justifique;

Tratar de cumplir con una solicitud que resolveria el asunto, o tomar alguna
medida particular, como proporcionar un servicio que no haya sido otorgado;

Proporcionar mayor informacién a los usuarios acerca de los servicios disponibles;

Asignar un funcionario diferente para el seguimiento de la queja presentada.

Las quejas deben ser monitoreadas para responder a las siguientes preguntas:

¢Dénde empezaron a salir mal las cosas? — éFue previsto este tipo de problema o
de queja? — (Existia alglin sistema para enfrentar tales problemas? — éSe encontraba
el sistema operando como debia hacerlo? Si no es asi, ¢por qué fallé el sistema?

¢Cémo puede funcionar mejor la organizacién en el futuro? — ¢Es posible que
el problema o la queja vuelvan a ocurrir? — ¢Qué posibilidad de repeticion
existe? — ¢Como se puede evitar la recurrencia? — ¢La solucidn serd peor que
el problema? — {Terminarian siendo contraproducentes los costos y las
complicaciones derivados de prevenir un nuevo error?
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Proporcionar a los servidores publicos
canales seguros para sus quejas y denuncias

Es factible que los primeros en descubrir una accidén incorrecta dentro
de una entidad sean quienes trabajan dentro de ella. No obstante,
frecuentemente la cultura dominante dentro del lugar de trabajo detiene
a los empleados para que se expresen. Los empleados tienen una posicién
privilegiada para dar la alarma, pero con frecuencia temen que, si lo
hacen, pierdan sus trabajos y sufran el alejamiento de sus compafieros

de trabajo.

Mecanismos constitucionales y legales de consulta,
concertacion y vigilancia de la ciudadania

La Constitucién de 1991 introdujo cambios en el régimen politico colombiano
al definir instancias y mecanismos institucionales de participacién de la
poblacidn en las decisiones que los afectan y en la vida econémica, politica,
administrativa y cultural de la Nacién (art. 2). Los articulos 103, 270,
318.2, 369 de la Constituciéon contienen disposiciones relacionadas
particularmente con el derecho de la ciudadania al control y la vigilancia

de la gestion publica.

En Colombia multiples normas desarrollan instancias y procedimientos que

apuntan a involucrar a la ciudadania en los asuntos piblicos. Algunas son*:

El Estatuto Anticorrupcién prevé que el Fondo para la Participacién
Ciudadana realice estudios periddicos para consultar la opinién
ciudadana sobre funciones y servicios prestados por las entidades, y
crea la Comision Ciudadana de Lucha contra la Corrupcién como
instancia asesora del gobierno en la lucha contra la corrupcién,

receptora de quejas de la ciudadania e instancia de vigilancia.

La ley 100/93, que crea el Sistema General de Seguridad Social,
establece la intervencién de la comunidad en la organizacién,

control , gestion y fiscalizacion de las instituciones.

El Estatuto de Contratacion consagra que todo contrato que celebren
las entidades estatales estara sujeto a lavigilancia y control ciudadano.

Las leyes 101/93 y 160/94 establecen la creacién de Comités de
Trabajo al interior de los Consejos Municipales de Desarrollo
Rural para hacer veeduria popular a los proyectos de desarrollo

rural que se adelanten en el municipio.

4 No se mencionan los mecanismos de participacion politica establecidos en la ley 134 de
1994. Solamente se relacionan los mecanismos de participacién ciudadana.

5 Al aplicar este planteamiento al principio de rendicién de cuentas parlamentario, la ley
proporciona de manera similar una sélida proteccién cuando las personas en organismos
publicos expresan asuntos ante departamentos de gobierno con relacién a la responsabi-
lidad en sus operaciones.

La ley de Divulgacién en favor
del Interés Publico
del Reino Unido de 1998

Esta ley tiene como objetivo pro-
mover larendicién de cuentasy una
solida gobernabilidad en las orga-
nizaciones, al garantizarles a los
empleados que es seguro y acepta-
ble expresar sus preocupaciones
acerca de practicas verdaderamen-
te adversas. La ley se basa en mejo-
res practicas de todo el mundo y
proporciona proteccién amplia e
inmediata en contra del cesamiento
o victimizacion de aquellos traba-
jadores que expresen sus preocu-
paciones.

La ley se aplica a preocupaciones
genuinas con respecto a crimenes,
faltas civiles (incluyendo negligen-
cia, incumplimiento de contrato o
de leyes administrativas), errores ju-
diciales, riesgos en la salud, en la
seguridad o en el medio ambiente
y al encubrimiento de cualquier
mala practica en estas areas.

La proteccién mas amplia consig-
nada en la ley se da cuando un tra-
bajador expresa una preocupacion
dentro de la organizacién, o ante la
persona legalmente responsable
de la practica incorrecta. En estos
casos, una sospecha razonable y
genuina es suficiente para otorgar-
le proteccién al trabajador. La base
para este planteamiento es que
aquellos a cargo de la organiza-
cion estan mejor ubicados para lle-
var a cabo las investigaciones y
corregir cualquier incidencia de
malas practicas®.

La ley también establece las circuns-
tancias en las cuales unarevelacién
externa ala organizacién puede ser
protegida. En el caso de revelacio-
nes més amplias, incluyendo reve-
laciones a la policia, a los medios o
a algiin miembro del Parlamento,
el trabajador debe satisfacer un nu-
mero de pruebas para ser sujeto
de proteccién.
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Vigilancia y monitoreo

Las veedurias ciudadanas en Co-
lombia han cumplido un impor-
tante papel de denuncia,
vigilancia y visibilizacion de infor-
macién publica.

Ejemplos de Veedurias son: al
proceso 8.000; a la eleccién pre-
sidencial 1998; a la eleccién de
magistrados de las altas cortes ju-
diciales; a la reforma constitucio-
nal en 1996; a congresistas por
denuncias por pérdida de inves-
tidura.

Destacamos, para este dltimo
ejemplo que entre 1996 y 2001,
39% de las pérdidas de investidu-
ra contra congresistas han sido a
causa de las denuncias de la Red de
Veedurias-“Ver".

La ley 136/94 prevé que las organizaciones comunitarias constituirdn
juntas de vigilancia encargadas de velar por la gestion y prestacion
de los servicios publicos municipales y de poner en conocimiento del
personero, contralor municipal y demés autoridades competentes, las

anomalias que encuentren.

Esta misma ley prevé que los organismos de control fiscal vinculardn
a la comunidad en la realizacion de su gestion fiscal sobre el desarrollo
de los planes, programas y actividades que realice la entidad
fiscalizadora, para que ella a través de los ciudadanos y los organismos
de participacién comunitaria pueda garantizar que la funcién del
Estado esté orientada a buscar beneficios de interés comin. Ademas
consagra como una de las funciones del personero la de promover la
creacion y funcionamiento de las veedurias ciudadanas y comunitarias .

La ley 142/94 consagra que por iniciativa de los usuarios suscriptores
potenciales de servicios publicos domiciliarios se conformardn los
Comités de desarrollo y control social de los servicios publicos
domiciliarios con representacién de los usuarios suscriptores o
suscriptores potenciales.

La ley 134/94 establece que las organizaciones civiles podran constituir veedurias
ciudadanas o juntas de vigilancia a nivel nacional y en todos los niveles territoriales
con el fin de vigilar la gestion piiblica, los resultados de la misma y la prestacion de

los servicios publicos.

La ley 489/98 consagra las audiencias publicas y las veedurias ciudadanas.

Como mecanismos de consulta se pueden mencionar: Las Audiencias Publicas, consagradas

en varias normas legales y relacionadas con distintos dmbitos: contratacién, ambiental,

tramite de leyes, electoral, telecomunicaciones, planeacion del desarrollo, servicios publicos,

educacién, salud, cultura y vigilancia policial.

Otros ejemplos de instancias de consulta son:

238

Los Comités de Desarrollo y Control Social de los servicios publicos domiciliarios

y los Vocales de Control elegidos por éstos;

Los Foros Educativos Nacionales, Distritales y Municipales; las Juntas Nacionales,
Departamentales y Distritales de Educacién y los Consejo Directivos de las
instituciones educativas;

Los Consejos Territoriales de Salud;

Los Consejos Municipales de Desarrollo Rural;

Los Consejos de Juventud
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Los Consejos de Planeacion (Nacional, departamentales y municipales). Estos ultimos
son las instancias de consulta en la planeacion del desarrollo territorial, establecido
constitucionalmente y regulada por la ley 152 de 1994.

Programa de Ampliacién y Cualificaciéon del Control Ciudadano

La Corporacién Transparencia por Colombia adelanta desde el afio 2001 este Programa que
busca impulsar la construccién de una red nacional de lucha contra la corrupcién, con la
participaciéon de organizaciones de la sociedad civil interesadas en el ejercicio del control
social a los recursos publicos, a través del apoyo técnico y financiero a veedurias ciudadanas,
observatorios, ejercicios de monitoreo y otras herramientas de control, y a través de la
sistematizacion y transferencia de dichas herramientas a otras organizaciones de la sociedad
civil interesadas en hacer control en el pais.

De las organizaciones que respondieron a la primera convocatoria abierta por Transparencia
por Colombia se seleccionaron nueve experiencias. Siete de ellas avanzaron de manera
positiva y lograron los objetivos propuestos y dos, la de Bucaramanga y la de Paipa, se
suspendieron por problemas en el manejo de los recursos entregados.

Las experiencias de control social acompafiadas son:

En la ciudad de Manizales: Manizales Cémo Vamos y El Alcalde pasa al Tablero, lideradas

por la Corporacién Civica de Caldas y por la Camara de Comercio de Manizales.

Con la Red de Veedurias de Colombia, RED VER, se monté una pagina web sobre “la
pérdida de investidura : modelo replicable de control social”.

En Cartagena se acompafiaron dos experiencias: el Observatorio al Concejo Municipal de
Cartagena de Indias: herramienta virtual para el control social, liderada por Funcicar, la
Red de Veeduria Ciudadana de Cartagena de Indias y la CAmara de Comercio de Cartagena,
y la Sistematizacion de la Experiencia de Veeduria a las Regalias Petroleras Directas de la
Comuna 11, desarrollada por la Corporacion Convergencia, la JAL Comuna 11 y la Veeduria
Voz Ciudadana.

En Popayén se acompaiié el fortalecimiento del Programa Probidad - Cauca y se realiz6 el
seguimiento al Pacto de Transparencia firmado por el Alcalde de Popaydn, acciones convocadas
por el Consejo Gremial y Empresarial del Cauca y la Camara de Comercio del Cauca.

En Medellin se apoyaron las comunicaciones de La Veeduria al Plan de Desarrollo de
Medellin a través de una pagina web y un programa de radio, orientados por la Federacion
Antioqueiia de ONG y la Red Entre Todos.

El Programa Ampliacién y Cualificacion del Control Social arroja evidencia de la presencia
en el pais de novedosas y diversas herramientas y mecanismos de control social y de

instituciones monitoreadas, y también de la amplia gama de sectores sociales involucrados

6 Con recursos de donacién de la Familia Echavarria,
miembro de la Corporacién, y su asesoria en el
Comité Técnico del Proyecto.
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en el control (gremios empresariales, cAmaras de comercio, ONG, veedurias y organizaciones
comunitarias). Esto muestra las posibilidades del control social en Colombia y anima a
continuarlo y a consolidarlo, como un camino pertinente en la construccién de una sociedad
civil actuante en la lucha contra la corrupcién. Igualmente, el Programa sefiala las debilidades
de la sociedad civil, en términos de la baja capacidad de rendicién de cuentas de algunas de
las organizaciones, la dificultad de las organizaciones apoyadas para ajustarse a los términos
de lo convenido, y la necesidad de fortalecer las organizaciones en la formulacién de
proyectos y en el manejo contable, ademés de la importancia de promover una reflexiéon
ética al interior de la sociedad civil’.

7 Para mayor informacién, consulte www.transparenciacolombia.org.co. Informe Anual 2002.
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