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Informe de evaluacién en el marco de la atencion al ciudadano y en particular sobre
Derechos de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias — Segundo semestre

2021.

Respetados doctores:

La Oficina de Control Interno, en los meses de abril y mayo de 2022, realizé seguimiento a los
Derechos de Peticién, Quejas, Reclamos y Sugerencias — Segundo semestre de 2021, en
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, por el cual se establece que
“... la Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas

=77 La movilidad i
@ es de todos Mptenspoe

GLORIA MARGOTH CABRERA RUBI

Firmado Digitalmente
CN=GLORIA MARGOTH CABRERA RUI
C=CO
O=AGENCIA NACIONAL DE INFRAEST
E=gcabrera@ani.gov.co

LLave Publica
RSA/2048 bits



talmente

igi

Documento firmado d

GTEC

Infraestructura PBX: 4848860 - www.ani.gov.co
Nit. 830125996-9. Cadigo Postal ANI 110221.

Pagina 2 de 3

|
I Agencia Nacional de Avenida Calle 24A Nro. 59-42 Torre 4 Piso 2.

Para contestar cite:
Radicado ANI No.; 20221020074053

Fecha: 07-06-2022
MEMORANDO

legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular...”.

Las conclusiones, recomendaciones y no conformidades se describen en el capitulo 8 del informe
que se anexa a la presente comunicacion, con el fin que se coordinen las acciones tendientes a la
atenciéon de las recomendaciones realizadas. Para las no conformidades se deben adoptar las
medidas preventivas y/o correctivas procedentes para lo cual el término establecido es de treinta
(30) dias calendarios contados a partir de la radicacion de este informe.

Para estos efectos, se recomienda aplicar la metodologia para el analisis de causas (SEPG-I-007)
adoptada por la Entidad, con el fin de identificar adecuadamente la causa raiz de la situacion
presentada y generar las acciones pertinentes en el formato de accion correctiva (SEPG-F-019) y
anexarlo a la respuesta del plan propuesto.

Cordialmente,

GLORIA MARGOTH CABRERA RUBIO
Jefe Oficina de Control Interno
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1. OBIJETIVOS

1.1 Objetivo general
Verificar el cumplimiento normativo respecto a la atencion de las peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias radicadas en la Entidad en el periodo
comprendido entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de 2021.

1.2 Objetivos especificos

e Verificar los avances de cumplimiento de las acciones sefialadas para superar las
causas de los Hallazgos y/o No conformidades que sobre la materia se
encuentren en los Planes Institucionales (Plan de Mejoramiento Institucional y
Plan de Mejoramiento por Procesos, respectivamente).

e Analizar los informes de atencidn al ciudadano presentados en el tercer y cuarto
trimestre de 2021.

e Efectuar seguimiento mediante mecanismos de confrontacion aleatoria de los
registros que soportan los informes de atencidén al ciudadano antes citados Vs
radicados en el Sistema de Informacién Documental ORFEO.

e Constatar la funcionalidad y accesibilidad del sitio web de la entidad - vinculo
“Atencion y Servicio a la Ciudadana

e A partir de la normatividad (externa e interna) en materia de COVID-19, verificar
de manera aleatoria la atencidon ofrecida a la ciudadania respecto de la
recepcién, tramite y servicio de solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias y
derechos de peticion elevados ante la Entidad.

2. ALCANCE

Verificar la adecuada atencidon de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, en la
forma y términos establecidos en la Constitucidon, la jurisprudencia y la Ley. Esta
verificacidon se lleva a cabo sobre la base de pruebas selectivas de las evidencias y
documentos que soportan esta actividad para los periodos correspondientes a los dos
(2) ultimos trimestres de 2021, segun los informes de atencidn al ciudadano proferidos
por la Entidad?.

1Sobre el particular es importante sefialar que las fuentes de verificacidén fueron: (i) Informes atencion al ciudadano — Tercer
y cuarto trimestre de 2021- y los insumos que los soportan publicados en la pagina web de la Entidad (ii). Informacion
relacionada con la muestra que reposa en el Sistema de Informacién Documental ORFEO con corte 18 de abril de 2022 y
(iii) informacion que reposa en la pagina web en el enlace Servicio al ciudadano — https://www.ani.gov.co/servicio-al-
ciudadano.
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3. MARCO NORMATIVO

La verificacidn realizada tuvo como fundamento la normatividad legal vigente, sobre
la materia objeto del informe y lo relacionado con los lineamientos en el estado de
emergencia COVID-19, en especial las siguientes:

e Constitucién Politica de Colombia Articulos 23, 103, 209 y 270.

e Ley 87 de 1993 y sus Decretos Reglamentarios que establecen normas para el
ejercicio del control interno en las entidades y organismos del Estado.

e Ley 594 de 2000, Por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivo y se
dictan otras disposiciones. Y sus acuerdos concordantes

e Ley 190 de 1995. Articulo 54.

o Ley 489 de 1998. Articulos 32 y 33.

e Ley 734 de 2002. Cédigo Disciplinario Unico en lo que acontece con los deberes
de los servidores publicos (Art. 34 numeral 34).

e Ley 962 de 2005. Por la cual se dictan disposiciones sobre la racionalizacidon de
trdmites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos.

e Ley 1474 de 2011. Estatuto Anticorrupcion.

e Ley 1437 de 2011. Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

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

e Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.

e Decreto 2232 de 1995. Articulos 7, 8 y 9.

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

e Decreto 019 de 2012. Antitramites.

e Decreto 103 de 2015 compilado por el Decreto 1078 de 2015. Por el cual se
reglamentd parcialmente la Ley 1712 de 2014.

e Decreto 1081 de 2015. Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario
Unico del Sector Presidencia de la Republica.

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

e Decreto 417 del 17 de marzo de 2020. Por el cual se declara un Estado de
Emergencia econdmica, social y ecolégica en todo el territorio nacional.

o Decreto 457 del 22 de marzo de 2020. Por el cual se imparten instrucciones en
virtud de la emergencia sanitaria generada por la pandemia Coronavirus COVID-
19.

e Directiva Presidencial No. 02 del 12 de marzo de 2020. Por medio de la cual se
adoptan medidas para atender la contingencia generada por COVID-19, a partir
del uso de las tecnologias la informacién y las telecomunicaciones -TIC.

e Decreto 491 de 2020 del 28/03/2020. Por la cual se adoptan medidas de
urgencia para garantizar la prestacion de los servicios de los usuarios por parte
de las autoridades y los particulares que cumplan funciones y se toman medidas
para la proteccién laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las
entidades publicas, en el marco del estado de Emergencia, Social y Ecolégica.

o Decreto 637 del 6 de mayo de 2020 “Por el cual se declara un Estado de
Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica en todo el territorio nacional”

o Decreto 1168 del 25 de agosto de 2020 “Por el cual se imparten instrucciones en
virtud de la emergencia sanitaria generada por la pandemia del Coronavirus
COVIO - 19, y el mantenimiento del orden publico y se decreta el aislamiento
selectivo con distanciamiento individual responsable.”

e Resolucién 618 del 31 de mayo de 2020 “Por la cual se derogan las Resoluciones
471 del 22 de marzo de 2020 y 498 del 13 de abril de 2020, se establecen
medidas transitorias respecto de los trdmites que se adelantan en la Agencia
Nacional de Infraestructura y se adoptan otras medidas administrativas por
motivos de salud publica”

e Resolucién 1111 del 10 de agosto de 2020 "Por medio de la cual se modifica la
Resolucién 618 del 31 de mayo de 2020"

e Resolucion Reglamentaria Organica No. 042 del 25/08/2020, articulo 38. Por la
cual se reglamenta la rendicidn electrdnica de la cuenta, los informes y otra
informacién que realizan los sujetos de vigilancia y control fiscal a la Contraloria

Oficina Control Interno abril

Pagina 5 A - '
R La movilidad it RETER
QT es de todos Riptspsees



O
A AGENCIA NACIONAL DE INFRAESTRUCTURA
.. . . 5" El futuro
. Atencion a tramite a derechos de peticion, quejas, ] es de todos

Agencia Nacional de reclamos y sugerencias -Segundo semestre -2021
Infraestructura

General de la Republica a través del Sistema de Rendicién Electrénico de la
Cuenta e Informes y Otra Informacidn (SIRECI)

e Resolucién 1529 de 2017. Por la cual se delegan unas funciones en las
Vicepresidencias de la Agencia Nacional de Infraestructura y se adoptan otras
disposiciones.

e Resolucion No. 20201010006185 del 31/05/2020. Por la cual se derogan las
Resoluciones 471 del 22 de marzo de 2020 y 498 del 13 de abril de 2020, se
establecen medidas transitorias respecto de los tramites que se adelantan en la
Agencia Nacional de Infraestructura y se adoptan otras medidas administrativas
por motivos de salud publica.

e Resolucidon No. 20214000021385 del 29/12/2021. Por la cual se reglamenta el
ejercicio del derecho de peticién en la Agencia Nacional de Infraestructura.

e Circular Interna No. 009 de 2013 — Manejo de Orfeo y Derechos de Peticién.

e Circular Externa 01 del 2020 del 31/03/2020, expedida por el Archivo General de
la Nacién. Mediante la cual se efectiian lineamientos para la administracién de
expedientes y comunicaciones oficiales en el marco de la Emergencia.

e Circular Conjunta 100-008 del 03/05/2020 -Presidencia de la Republica.
Recomendaciones de Transparencia necesarias para la ejecucion de recursos y
contratacién en el marco del estado de emergencia derivados del COVID -19.

e Circular Conjunta 010 de 2020. Lineamientos para vigilancia y proteccién de los
recursos publicos en el marco de la emergencia derivada del COVID-19.

e Circular — ANI- No. 20204090052033 del 27/03/2020. Gestiéon de la
correspondencia interna y externa en la ANl — Medidas de urgencia — Pandemia
COvVID 19.

e Circular — ANI- No. 20203040000264 del 23/06/2020. Lineamientos e
instrucciones para el cumplimiento de las medidas transitorias determinadas en
la Resolucién No. 618 del 31/05/2020.

e Circular No. 015 del 30/09/2020 — CGR. Lineamientos Generales sobre los Planes
de Mejoramiento y manejo de las acciones cumplidas.

e Guia Servicio al Ciudadano y Racionalizacion de Tramites en el marco del covid-
19 emitida por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica en el mes
de junio de 2020 (https://www.funcionpublica.gov.co/kit-herramientas-covid-
19).
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e Instructivo para revisién de efectividad hallazgos CGR — Cédigo EVCI-I-007-
version 001 del 24/11/2020.

e Y demas normas concordantes sobre la materia que ayuden a cumplir con el
objetivo del presente informe.

4. DESARROLLO DEL INFORME

En cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76 de Ley 1474 de 2011, el cual establece: “En
toda entidad publica, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad (...). La Oficina de Control Interno
deberd vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird
a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular...” (Subraya fuera
de texto).

Para el desarrollo de la presente auditoria se tuvo en cuenta que la Entidad estuviera
cumpliendo con las politicas sobre la materia y en particular las relacionadas con la
“transparencia, participacidn y el servicio al ciudadano” y dentro de estas, observar que las
acciones implementadas por la Agencia Nacional de Infraestructura — ANI, estén orientadas
a acercar al ciudadano y hacer visible la gestidn publica, la disponibilidad de la informacion
sobre los tramites y servicios y su efectividad, conforme a las orientaciones establecidas,
entre otros en la Ley 1712 de 2014 (Ley de transparencia y del derecho de acceso a la
informacién publica Nacional), reglamentada por el Decreto 103 de 2015 y demads
disposiciones concordantes sobre la materia.

En este contexto se procedié a efectuar seguimiento a los compromisos e implementacidn
de medidas o acciones de mejoramiento para subsanar las debilidades evidenciadas en los
ultimos informes de evaluacidn?, sobre los cuales se requirié informaciéon mediante correo
electronico de fecha 7 abril de 2022.

Por otra parte, se analizé la informacién consignada en los informes de atencion al
ciudadano correspondientes al tercer y cuarto trimestre de 2021, emitidos por el equipo

2 Informes de atencidn a tramite de Derechos de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias Rads. Nos. 20211020072493
del 10/05/2021y 20211020164153 del 16/12/2021 , emitidos por la Oficina de Control Interno.
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de atencidn al ciudadano de la ANI, y se analizaron los diferentes documentos y registros
gue soportaban los citados informes. De igual forma, se realizé6 de manera aleatoria,
seguimiento a ciertos registros (radicados) en el Sistema de Gestion Documental — ORFEO.

Adicionalmente, se verificd la funcionalidad, accesibilidad y la informacién publicada en el
sitio web de la Entidad — vinculo “SERVICIO AL CIUDADANOQO”.

En este sentido, se procede a describir las actividades realizadas en el presente seguimiento
y sus resultados:

5. VERIFICACION DE ANTECEDENTES

5.1 5.1 Plan de mejoramiento Institucional, revisién efectividad hallazgo 1322-20:

En lo concerniente al seguimiento efectuado a este plan se evidencié que sobre el
tema PQRS, existe un hallazgo administrativo (1322-20) “Plan de participacion
ciudadana de la Agencia Nacional de Infraestructura —ANI”. Ahora bien, en el
seguimiento efectuado por la Oficina de Control Interno?®
https://www.ani.gov.co/sites/default/files/pmi_ani_marzo 2022 web.xlsm, se
observé que el citado hallazgo, se encuentra con un porcentaje de cumplimiento del
100% vy en la actualidad queda pendiente el andlisis de efectividad. Por consiguiente,
sera revisado por la Oficina de Control Interno, segun Circular No. 015 del
30/09/2020, emitida por la Contraloria General de la Republica.

Revision y analisis del hallazgo administrativo (1322-20):

Una vez revisados los diferentes soportes sobre las acciones de mejora propuestas por la
dependencia competente, se observa que una de las causas que dieron origen al citado
hallazgo, continla presentandose de manera reiterativa en cada seguimiento semestral
que realiza la Oficina de Control Interno. Por consiguiente, se declara “No efectivo”.

El fundamento de la posicidon por parte de la Oficina de Control Interno tiene que ver con
la recurrencia en los “incumplimientos de términos” y lo propio con el incremento
porcentual, de las comunicaciones reportadas en el segundo semestre de 2021, bajo la

3 Consulta efectuada el 10/11/2021
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denominacién “Incumplen Sin Respuesta”. Las citadas situaciones, se ven reflejadas en el
consolidado® de las vigencias 2018 al 2021.

Tabla 1. Comparativa atencidon PQRS, por vigencias 2018- 2021

comatacion | VES1o | Ve | vies | Vit
Cumplen en término 70% 67% 67% 64%
Con respuesta - Fuera de
término 10% 10% 9% 8%
Incumplen - Sin respuesta 12% 15% 14% 20%
En Término para responder 8% 8% 10% 8%

En las siguientes graficas se pueden observar los comportamientos y las tendencias de las
cifras consolidadas en las 4 vigencias:

Cumplen en término
1% 70%
70%
69%
68%
67%
66%
65%
64%
63%
62%
61%

67%

Vigencia 2018

Vigencia 2019

Vigencia 2020 Vigencia 2021

4 Las cifras consolidadas, se fundamentan en las sumatoria de los datos consignados en los informes Trimestrales,

Servicio al Ciudadano — Cumplimiento PQRS.
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El cumplimiento en la respuesta a las comunicaciones muestra una clara tendencia a la
baja. Se evidencia una disminucién porcentual de 6 puntos porcentuales en los ultimos 4
afos.

En cuanto al cumplimiento extemporaneo y al incumplimiento, la grafica evidencia lo
siguiente:

25%
20%

15%

10%

5%

0%
Vigencia 2018 Vigencia 2019 Vigencia 2020 Vigencia 2021
==@=== Cumplen - Fuera de término
==@=== |ncumplen - Sin respuesta
--------- Lineal (Cumplen - Fuera de término)

--------- Lineal (Incumplen - Sin respuesta)

En el caso de la extemporaneidad no se evidencian grandes variaciones, sin embargo, se
puede observar una ligera tendencia a la disminucién de este item. En contraste, el
porcentaje de comunicaciones que no cuentan con respuesta, en los ultimos cuatro afios,
muestra tendencia a la alta.

Ahora teniendo en cuenta que en el instructivo para revision de efectividad Hallazgos CGR
(Cédigo- EVCI-007), se establecen unos criterios para el analisis de efectividad de los
hallazgos cumplidos, se advierte el incumplimiento de dos (2) de ellos, asi: Criterio (a) y el
criterio (c); asi:

- Desaparicion de la causa de hecho: las acciones de mejora en las cuales se haya
determinado que las causas del hallazgo ha(n) desaparecido o se ha(n) modificado
los supuestos de hecho que dieron origen al mismo.

- No hay repeticidn: las situaciones evidenciadas en los hallazgos no se han vuelto a
presentar, en donde se debe tener como referente objetivo que: en los dos ultimos

Oficina Control Interno abril
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afios no se han presentado Hallazgos por parte de la Contraloria General de la
Republica, respecto a situaciones similares.

Para este caso en particular, se considera oportuno reforzar las unidades de medida, que
permitan eliminar la recurrencia de las mencionadas situaciones y por ende mejorar la
gestidn institucional para el tema de atencidn al ciudadano.

5.2 Plan de mejoramiento por Procesos:

Durante el proceso de verificacion, con corte a 31 de marzo 2022, se comprobd que
el Plan de Mejoramiento por Procesos ,
https://www.ani.gov.co/sites/default/files/pmp marzo 2022.xlsx, cuenta con
cinco (5) no conformidades, a las cuales se les realiza seguimiento de las acciones
de mejora emprendidas. Por consiguiente, el 07 de abril de 2022, la Oficina de
Control Interno, mediante correo electrénico, dirigido a cada uno de los enlaces
asignados en la Vicepresidencias, se les requirié informar, si sobre las NO
Conformidades referentes con el tema en comento (PQRS), se habian presentado,
avances y/o novedades al respecto. De igual manera se solicitaron los soportes de
lo informado al respecto. En este sentido, se recibié respuesta por parte de cinco (5)
Vicepresidencias.

A continuacidn, se procede a presentar el avance de las actividades de mejora, para
las siguientes no conformidades:

Tabla 2. Relacion de no conformidades y su avance PMP

No. DESCRIPCION E OBSERVACION Y/O ANOTACION PORCENTAIJE
IDENTIFICACION DE LA DE AVANCE
NO CONFORMIDAD
Se evidenciaron | Mediante memorando Rad.
incumplimientos 20224000033653 del 15/02/20222, la
reiterativos a los | VAF, informa diferentes acciones de
3919 | términos de respuesta | mejora para fortalecer este ejercicio 50%
establecidos en el | transversal y mejorar el
articulo 14 del Cédigo de | procedimiento para su atencién
Procedimiento integral, destacandose la expediciény
Oficina Control Interno abril
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No.

DESCRIPCION E
IDENTIFICACION DE LA
NO CONFORMIDAD

OBSERVACION Y/O ANOTACION

PORCENTAIJE
DE AVANCE

Administrativo y de lo
Contencioso
Administrativo (Ley 1437
de 2011, modificado por
la Ley 1755 de 2015),
respecto a la atencion
ofrecida a las PQRS.

socializo la Resolucion 2138 del 29 de
diciembre de 2021 “Por la cual se
reglamenta el ejercicio del derecho
de peticidn en la Agencia Nacional de
Infraestructura”. Adicionalmente,
informan lo referente con Ia
realizacion de espacios de
sensibilizacién a  servidores vy
colaboradores, en todos los asuntos
atinentes al servicio para escalar en el
cumplimiento de respuestas a PQRS,
aprovechando las charlas de
induccidn y reinduccién.

21/02/2022, se recibi6 de Ia
Vicepresidencia de Planeacién
Riesgos y Entorno memorando Rad.
20226010035913, donde se precisan
las acciones de mejora, que se
implementaran.

Mediante correo electrénico del
24/02/2022, la Vicepresidencia de
Gestion  Contractual seiiala las
siguientes acciones de mejora, a
implementar, de las cuales algunas se
encuentran cumplidas y otras en
proceso de ejecucion.

El 10/03/2022, mediante correo
electrdnico, la Vicepresidencia
Ejecutiva, informa que se seguiran
implementando dos (2) acciones de
mejora para la atencién de
requerimientos, entre otras: Enlace
de las respuestas en Orfeo, a los

Oficina Control Interno
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No. DESCRIPCION E OBSERVACION Y/O ANOTACION PORCENTAIJE
IDENTIFICACION DE LA DE AVANCE
NO CONFORMIDAD

radicados padres correspondientes y
remisiéon de copia al peticionario
cuando se den traslados por
competencia a otras entidades.

En la muestra auditada, | Mediante memorando Rad.

se evidenciaron | 20224000033653 del 15/02/2022, la

situaciones descritas en | VAF, precisé que: Se dispone que "las

el anexo 1, en el cual se | respuestas deben brindarse a través

registran siete (7) | de oficios que cuenten con la firma

eventos referentes con | del autorizado y radicado de salida, y

respuesta ofrecidas | no por correos electrénicos, las cuales

mediante correos | seran comunicadas desde el correo

electréonicos que no | electrénico:

fueron debidamente | correspondencia@ani.gov.co. En el

radicados en el area de | mismo sentido, los servidores vy

archivo y | contratistas que reciban

correspondencia — | comunicaciones en sus correos

Sistema de  Gestion | institucionales, deben remitirlas al

Documental, correo institucional:

3920 | incumpliéndose lo citado | contactenos@ani.gov.co, unico canal 50%

en la Circular No. | autorizado para su recepcién e

20204090052033 del | incorporacién.”

27/03/2020.
El 10/03/2022, mediante correo
electrdnico, la Vicepresidencia
Ejecutiva, informa que se seguiran
implementando las siguientes
acciones de mejora para la atencién
de requerimientos, entre otras:
* Enlace de las respuestas en Orfeo a
los radicados padre correspondientes
y/o cargue de la respuesta en formato
PDF.

Oficina Control Interno abril
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No.

DESCRIPCION E
IDENTIFICACION DE LA
NO CONFORMIDAD

OBSERVACION Y/O ANOTACION

PORCENTAIJE
DE AVANCE

* Remisién de copia al peticionario
cuando se den traslados por
competencia a otras entidades.

3921

Se evidenciaron
fallas recurrentes que
imposibilitan ~ efectuar
seguimiento y consulta a
los radicados desde el
vinculo
https://orfeo.ani.gov.co/
consultaRadicados.php.
La presente situacidon
impide al ciudadano
consultar el estado del
radicado. (ver anexo-2).
Esto genera
incumplimiento a lo
estipulado en el art.
2.1.1.3.1.2. del Decreto
1081 del 26 de mayo de
2015, que establece la
obligacion de “indicar al
solicitante un numero o
cddigo que permita hacer
seguimiento al estado de
su solicitud, la fecha de
recepcién y los medios
por los cuales se puede
hacer seguimiento a la
misma”.

Mediante memorando Rad.
20224000033653 del 15/02/20222, la
VAF, precis6 que: “el Equipo de
Servicio al Ciudadano sostuvo una
mesa de trabajo con el GIT
Tecnologias el 3 de febrero de 2022,
en la cual se dieron a conocer los
desarrollos realizados para acoger las
solicitudes a este respecto, entre
ellas, establecer el nuevo formulario
de PQRS para la entidad, que
permitira a la ciudadania y usuarios
en general hacer seguimiento de sus
tramites, asi como visualizar las
respuestas y sus respectivos anexos”.

50%

3922

En la muestra auditada se
evidenciaron situaciones
descritas en el anexo 1,
relacionadas con el

Mediante memorando Rad.
20224000033653 del 15/02/2022, la
VAF, precisé sobre este tema, lo
siguiente:  "Los traslados  por

50%
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IDENTIFICACION DE LA DE AVANCE
NO CONFORMIDAD
archivo de un trdmite de | competencia deben realizarse a los
peticiones, cuando estas | cinco (5) dias siguientes a su
han sido trasladadas a un | recepcién, informando por escrito a
tercero, sin encontrarse | los peticionarios".
soporte de haberse
informado al peticionario | 21/02/2022, se recibi6 de la
y cuando estas se | Vicepresidencia de Planeacion
encuentran en proceso | Riesgos y Entorno memorando Rad.
de recoleccion de | 20226010035913, donde se precisan
informacién. Esto genera | las siguientes acciones de mejora:
incumplimiento a lo | - Verificar mensualmente y emitir
establecido en la Circular | alerta a las Gerencias de la VPRE
9 de 2013. (2013-409- | cuando se evidencien PQRS que se
000009-4 del 10 de mayo | reportan fuera de término en el
de 2013) que establece | ORFEO (cuando aplique).
las directrices internas | - Realizar seguimiento a la gestion de
relacionadas con el | alertas de PQRS de cada gerencia,
manejo del Sistema de | segin la verificacion  mensual
Gestion Documental. remitida por GIT Planeacidn.
- Realizar seguimiento trimestral a las
alertas preliminares preventivas
emitidas por parte de la OCl (cuando
aplique)
- Presentar Informe de manera
trimestral al vicepresidente de la
VPRE, con el estado de las PQRS y
requerimientos de Entes de control.
- Solicitar a la VAF capacitaciones
sobre PQRS y manejo de ORFEO a los
colaboradores de la VPRE.
Mediante correo electrénico del
24/02/2022, la Vicepresidencia de
Gestion  Contractual sefiala las
siguientes acciones de mejora:
Oficina Control Interno abril
e [ Lo | winsanspor



AN

Agencia Nacional de
Infraestructura

AGENCIA NACIONAL DE INFRAESTRUCTURA

ol - - . =7 El futuro Gobierno
Atencion a tramite a derechos de peticion, quejas, es de todos de Colombia
reclamos y sugerencias -Segundo semestre -2021

No.

DESCRIPCION E
IDENTIFICACION DE LA
NO CONFORMIDAD

OBSERVACION Y/O ANOTACION

PORCENTAIJE
DE AVANCE

e Contratar un profesional para
realizar actividades de soporte a la
VGC en aras de fortalecer el
seguimiento y control en el marco de
la atencién a los PQR's entre otros.
De este modo, se informa que bajo el
contrato de prestacion de servicios
VGC-303-2022, se contratd a la
persona enlace en esta materia.
(Cumplido)

e A partir del mes de febrero, se haran
revisiones periddicas con los equipos
de trabajo de la VGC para identificar
el estado de las solicitudes en curso.
(En proceso)

e Socializacion ante el vicepresidente
de su estado para implementar las
medidas correspondientes segln lo
analizado a partir de los reportes
periddicos que se indicaron en el
punto anterior. (En  proceso)

El 10/03/2022, mediante correo
electrdnico, la Vicepresidencia
Ejecutiva, informa que se seguiran
implementando las siguientes
acciones de mejora para la atencién
de requerimientos, entre otras:

* Enlace de las respuestas en Orfeo a
los radicados padre correspondientes
y/o cargue de la respuesta en formato
PDF.
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* Remisién de copia al peticionario
cuando se den traslados por
competencia a otras entidades.
Incumplimientos de | Mediante memorando Rad.
directrices internas | 20224000033653 del 15/02/20222, la
relacionadas con el | VAF, informan diferentes acciones de
manejo del Sistema de | mejora para fortalecer este ejercicio
Gestidon Documental. transversal y mejorar el
procedimiento para su atencién
- Se pierde la | integral. Se destaca lo referente con 50%
trazabilidad cuando no se | la Designacién anual del enlace por
enlaza de manera | cada Vicepresidencia y Jefatura de
apropiada el documento | Oficina, para la atencién a PQRS,
de respuesta. El tramite | Servicio al Ciudadano, Entes de
de la gestidon efectuada | Control y Congreso, como encargado
solamente se informa de | de asegurar su atencién oportuna,
manera escrita en el |clara, completa y comunicada.
historico  del  Orfeo
3923 | “pestaiia de
comentarios” y no se
adjunta ningun | 21/02/2022, se recibié de Ia
documento de respuesta. | Vicepresidencia de Planeacién
Riesgos y Entorno memorando Rad.
- En el Orfeo, no se | 20226010035913, donde se precisan
adjunta el documento de | las siguientes acciones de mejora:
respuesta, aunque se dio
tramite. - Verificar mensualmente y emitir
alerta a las Gerencias de la VPRE
- Se generan | cuando se evidencien PQRS que se
deficiencias, cuando | reportan fuera de termino en el
Unicamente aparece en | ORFEO (cuando aplique).
el Orfeo, un oficio de
respuesta anulado. - Realizar seguimiento a la gestién de
alertas de PQRS de cada gerencia,
Oficina Control Interno abril
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- Se enlaza como | seglin la verificacion  mensual

respuesta un | remitida  por GIT  Planeaciodn.

memorando, que hace

parte a un trdmite | - Realizar seguimiento trimestral a las

interno, mas no a la |alertas preliminares preventivas

gestidn ofrecida al | emitidas por parte de la OCl (cuando

peticionario, lo cual no | aplique)

corresponde con la

realidad de la actuacién | - Presentar Informe de manera

final adelantada por la | trimestral al vicepresidente de la

entidad. VPRE, con el estado de las PQRS y
requerimientos de Entes de control.

- Se archivan

documentos sin el | - Solicitar a la VAF capacitaciones

soporte del tramite | sobre PQRS y manejo de ORFEO a los

ofrecido por la Entidad. colaboradores de la VPRE.
Mediante correo electrénico del
24/02/2022, la Vicepresidencia de
Gestion  Contractual sefala las
siguientes acciones de mejora:
e Contratar un profesional para
realizar actividades de soporte a la
VGC en aras de fortalecer el
seguimiento y control en el marco de
la atencién a los PQR's entre otros.
De este modo, se informa que bajo el
contrato de prestacion de servicios
VGC-303-2022, se contratd a la
persona enlace en esta materia.
(Cumplido)
¢ A partir del mes de febrero, se haran
revisiones periddicas con los equipos
de trabajo de la VGC para identificar

Oficina Control Interno abril
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el estado de las solicitudes en curso.
(En proceso)

e Socializacion ante el vicepresidente
de su estado para implementar las
medidas correspondientes segun lo
analizado a partir de los reportes
periddicos que se indicaron en el
punto anterior. (En  proceso)

El 10/03/2022, mediante correo
electrdnico, la Vicepresidencia
Ejecutiva, informa que se seguiran
implementando las siguientes
acciones de mejora para la atencidn
de requerimientos, entre otras:

* Enlace de las respuestas en Orfeo a
los radicados padre correspondientes
y/o cargue de la respuesta en formato
PDF.

* Remisién de copia al peticionario
cuando se den traslados por
competencia a otras entidades.

El avance se reflejo en el reporte al seguimiento del Plan de Mejoramiento por Procesos
publicado en la pagina web de la Entidad, con corte a 31 de marzo de 2022.

Por otra parte, es oportuno indicar que las NO Conformidades, suelen ser recurrentes en
los seguimientos que realiza la Oficina de Control Interno, y a su vez las falencias que se
evidencian vinculan a varias Vicepresidencias, lo cual conlleva a que las fechas finales y de
las acciones emprendidas difieran en cada dependencia.
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6. CUMPLIMIENTO NORMATIVO

Con el fin de verificar el cumplimiento normativo relacionado con la atencién a las
peticiones, quejas, reclamos o sugerencias, se disefid el cuadro que se presenta a
continuacion, el cual contiene el articulo especifico de la norma, el reporte de cumplimiento
de la Entidad y la verificacién realizada por parte de la Oficina de Control Interno.

Cumplimiento ANI

Norma Descripcion normativa , ) Verificacion OCI
Si | No | Parcial

Articulo 542.- Las Mediante memorando Rad.
dependencias a que hace 20224000052423 del
referencia el articulo anterior 04/04/2022, la
que reciban las quejas vy Vicepresidencia

reclamos deberdn informar | yx Administrativa informa que
periddicamente al jefe o remitiéd al Presidente de la
director de la Entidad sobre el entidad, los  siguientes
desempefiio de sus funciones. informes:

- Informe Tercer Trimestre
2021 — Servicio al Ciudadano
— Memorando Rad. No.
20214000140693 del
22/10/2021.

Fecha de publicacion:
20/10/2021.

- Informe Cuarto Trimestre
2021 — Servicio al Ciudadano
— Memorando Rad. No.

Ley 190 de 1995, articulos 54

20224000047783 del
23/03/2022.
Fecha de publicacion:
14/02/2022.
Articulo 542.- En los informes del tercer (3°)
y cuarto (4°) trimestre de
“(...) los cuales deberan incluir: 2021 de Servicio al Ciudadano

Oficina Control Interno abril
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Cumplimiento ANI
Norma Descripcion normativa , . Verificacion OCI
Si | No | Parcial
gue se encuentran publicados
1.Servicios sobre los que se en la pdgina Web de Ia
presente el mayor nimero de Entidad, se confirmd que los
guejas y reclamos, y mismos contienen un aparte
sobre:
2. Principales
. . - Temas sobre los
recomendaciones  sugeridas o
. X cuales mas indagaron
por los particulares que tengan i
. . o los ciudadanos.
por objeto mejorar el servicio . R
. - Diligenciamiento
que preste la  Entidad, )
. . voluntario de Ia
racionalizar el empleo de los
. . encuesta de
recursos disponibles y hacer - »
. . ., satisfaccion.
mas participativa la gestion »
- - Percepcién PQRS a
publica. ) -
través de la Pagina
Web de la Entidad
Finalmente, en correo de
fecha 24/04/2022, se le
consulté a la lider del tema, lo
siguiente: “Se tiene
conocimiento si del total de
las 24 sugerencias recibidas
durante el sequndo semestre
de 2021, alguna de ellas hizo
referencia y/o evalué la
manera como se presta el
servicio publico en la Entidad
“. En este sentido, informd
gue “No”.
o~ { Articulo 92.- Actividades del
o q .
N jefe. En desarrollo de las . L,
- . . . La OCI, evidencid que los
8 @ | anteriores funciones el jefe de . "
o - . . informes de atencién al
5 & | estadependencia debera: ) i
@ 9 ciudadano correspondientes
3§
o ( al tercer (32) y cuarto (49)
Oficina Control Interno abril
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Si | No | Parcial
Presentar el informe de que trimestre de 2021 se
trata el articulo 54 de la Ley 190 encuentran publicados en la
de 1995. Este informe debe ser pagina Web de la entidad
presentado con una cada uno con sus respectivos
periodicidad minima | soportes y/o insumos
trimestral, al jefe o director de (archivos Excel) y pueden ser
la entidad. consultados en los siguientes
vinculos:
https://www.ani.gov.co/sites
/default/files/informe -
3er trimestre 2021 -
servicio al ciudadano.pdf
https://www.ani.gov.co/sites
/default/files/informe -
4to trimestre 2021 -
servicio_al ciudadano.pdf
Los anteriores informes
fueron  comunicados  al
Presidente de la Entidad,
mediante memorandos
radicados No.
20214000140693 del
22/10/2021 y Rad. No.
20224000047783 del
23/03/2022.
Q 1 | Articulo 2.1.1.6.2. Informes de | X En los inform;es de.I tercer (3¢9)
T o |solicitudes de acceso a y cuarto (4_')_ trlm.estre de
TN . ., . 2021 de Servicio al Ciudadano
—~ o |informaciéon. De conformidad R
87T con lo establecido en el literal se indico en forma detallada
- O . .
e = h) del articulo 11 de la Ley 1712 cadé una de las pet|C|onf-:'s,
g § de 2014, los sujetos obligados quejas, r’eclamo.s,.sugerenuas
& © | deberan publicar los informes y O_'em,as sohcntud_es que
gestiond el Equipo de
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de todas las solicitudes,
denuncias y los tiempos de
respuesta. Respecto de las
solicitudes de acceso a
informacién publica, el informe
debe discriminar la siguiente

informacién minima:
(1) El nimero de solicitudes
recibidas.

Participacién y Servicio al
Grupo de Atencién al
Ciudadano de la Entidad, en
donde se indica que el total
de las solicitudes recibidas
para cada wuno de los
trimestres objeto de estudio,
fueron:

. Tercer (3°) trimestre
2021: Ingresaron
2990 comunicaciones.

. Cuarto (4°) trimestre
2021: Ingresaron
3100 comunicaciones.

(2) El numero de solicitudes | X
qgue fueron trasladadas a otra

En la consulta efectuada a los
informes del tercer (3°) vy

institucion. cuarto (4°) trimestre de 2021
de Servicio al Ciudadano se
indica lo siguiente:

- Tercer (3°) trimestre
de 2021: 1226
Traslados por
competencia
(recibidos y
realizados)
- Cuarto (4°) trimestre
de 2021: 1216
Traslados por
competencia
(recibidos y
realizados)
Sobre este tema, en correo
electrénico de fecha
Oficina Control Interno abril
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24/03/2022, la Oficina de
Control Interno consulté lo
siguiente: ¢éLos  informes
trimestrales de servicio al
Ciudadano (32 y 49) trimestre
2021, discriminan el nimero
de solicitudes que fueron
trasladadas a otra
institucion?, para lo cual
sefialaron® (NO), a su vez,
indicaron: “Se esboza un total
global de documentos
trasladado, bien sea, porque
la entidad lo recibe en
traslado o Ila ANI los
traslada”.

(3) El tiempo de respuesta a X

A En los informes del tercer (3°)
cada solicitud.

y cuarto (4°) trimestre de
2021, de Servicio al
Ciudadano se evidencia que
se establece el término
promedio de dias en que se
emitieron las repuestas a los
ciudadanos, el cual fue de:

- Tercer (3°) trimestre
de 2021: 7 dias

- Cuarto (4°) trimestre
de 2021: 14 dias.

Anotacién - OCI-1:

> Memorando VAF- Rad. 20224000052423 del 04/04/2022

Oficina Control Interno abril
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Teniendo en cuenta que en
los tres (3) primeros
trimestres de 2021, el
promedio en la atencién a las
solicitudes, fue de (7) dias, y
en el Ultimo trimestre se pasé
a (14) dias, la Oficina de
Control Interno, consultd®,
los motivos por los cuales
hubo esa variacion en el
ultimo trimestre de 2021.

La Vicepresidencia
Administrativa indico:
Memorando Rad. No.
20224000052423 del
04/04/2022

Respuesta: puede haber
multiplicidad de factores,
y uno de los mds
recurrentes es la
busqueda  de vistos
buenos y firmas, ya que
los servidores y
contratistas se desplazan
en comision, lo que puede
retardar aquellas;
empero, lo que se debe
destacar es que la entidad
siempre cumple en el
término de los 15
concedidos por la Ley.

Anotacion - OCI-2:

6 Correo electronico del 24/03/2022.

Oficina Control Interno abril
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En el informe anual de
servicio al ciudadano, se
precisa que “La ANI, brindd
respuesta a las solicitudes de
los  ciudadanos en un
promedio de 8 dias”. Sobre
este particular es importante
tener en cuenta que el calculo
real es de 8.75 dias’.

Anotacién - OCI-3:

Se considera oportuno revisar
la paginacion de los dos (2)
informes de Servicio al
Ciudadano, toda vez que se
evidencia a partir de la pagina
No. 8, discordancia, en cada

uno de ellos.
4) El nUmero de solicitudes en . ., ,
I( ) ol | X Esta informacion esta
as que se nego el acceso a la . .
f q - gEI o b contenida en los informes de
informacion. informe sobre .. .

Servicio al Ciudadano

solicitudes de acceso a
informacién estard a
disposicion del publico en los
términos establecidos en el
articulo 4° del presente
decreto.

correspondientes al tercer
(3°) y cuarto (4°) trimestre de
2021, los cuales pueden ser
consultados en los siguientes
vinculos:

https://www.ani.gov.co/sites
/default/files/informe -

3er trimestre 2021 -
servicio_al ciudadano.pdf

7 Enlos tres (3) primeros trimestres el promedio de respuesta a las solicitudes, fue de 7 dias y en el cuarto (4°) trimestre,
paso a 14 dias, sumatoria que da 35/4=8.75, que se aproxima a 9 dias.
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https://www.ani.gov.co/sites

/default/files/informe -
4to trimestre 2021 -
servicio al ciudadano.pdf

En el acapite “acceso a la
informacion  publica”  se
especifica en forma detallada
los eventos en los cuales se
negd el acceso a la
informacion, asi:

e Tercer (3°) trimestre
de 2021: se negd en
dos (2) eventos. (ver
pagina Nro. 6 del

informe)
e Cuarto (4°) trimestre
de 2021: Se

presentaron seis (6)
eventos. (ver pagina
Nro. 6 del informe)

Las razones de negar el
acceso de informaciéon se
encuentran de manera
detallada en cada uno de los
informes.

% Articulo 15. Derecho de turno. | X La Entidad cuenta con un
= Los organismos y entidades de Sistema de Gestion
5_ la  Administracion  Publica Documental denominando
§m Nacional que conozcan de “Orfeo”, que permite generar
N | peticiones, quejas, o reclamos, un registro en forma
S deberan respetar consecutiva (turno) de Ia
§ estrictamente el orden de su PQRS radicadas en la Entidad.
> presentacion, dentro de los
= criterios sefalados en el
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Norma

Descripcidon normativa

Cumplimiento ANI

Si

No

Parcial

Verificacion OCI

reglamento del derecho de
peticidn de que trata el articulo
32 del Cddigo Contencioso
Administrativo, sin
consideracion de la naturaleza
de la peticion, queja o reclamo,
salvo que tengan prelacién
legal. Los procedimientos
especiales regulados por la ley
se atenderdn conforme a la
misma. Si en la ley especial no
se consagra el derecho de
turno, se aplicara lo dispuesto
en la presente ley.

En todas las entidades,
dependencias y despachos
publicos, debe Illevarse un
registro de presentacion de
documentos, en los cuales se
dejara constancia de todos los
escritos, peticiones y recursos
que se presenten por los
usuarios, de tal manera que
estos puedan verificar el
estricto respeto al derecho de
turno, dentro de los criterios
sefialados en el reglamento
mencionado en el inciso
anterior serd publico, lo mismo
que el registro de los asuntos
radicados en la entidad u
organismo. Tanto el
reglamento como el registro se
mantendran a disposicidon de
los usuarios en la oficina o

Se efectué una verificacion
aleatoria de radicados y se
evidencid en el sistema de
gestion documental ORFEO
que existe un registro
consecutivo desarrollado de
manera ordenada y acorde
con el origen de radicacién de
las diferentes solicitudes y la
fecha de ingreso.

Oficina Control Interno
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Norma Descripcion normativa , . Verificacion OCI
Si | No | Parcial
mecanismo de atencién al
usuario.
Cuando se trate de pagos que
deba atender la Administracion
Publica, los mismos estaran
sujetos a la normatividad
presupuestal.
X La Entidad cuenta con un
Sistema de Gestion
Articulo 7 Deberes de las Documental  denominando
autoridades en la atencién al “Orfeo”, que permite generar
publico. un registro en forma
consecutiva (turno) de las
4. Establecer un sistema de PQRS radicadas en la Entidad.
turnos  acorde con las
necesidades del servicio y las Se realizd una verificacion, en
nuevas tecnologias, para la el marco de la auditoria, de
- ordenada atencion de radicados aleatoriamente, vy
§ peticiones, quejas, denuncias o € observ.c') que se establgce
© reclamos, sin perjuicio de lo un  registro  consecutivo
~ sefialado en el numeral 6 del desarrollado  de  manera
g articulo 5° de este Cdodigo. orf:lenada y a'cor(.jfe con el
- origen de radicacion de las
g diferentes solicitudes.
X Al revisar la pagina web de la
5. Expedir, hacer visible vy Agencia Nacional de
actualizar anualmente una Infraestructura en el enlace:
carta de trato digno al usuario
donde la respectiva autoridad https://www.ani.gov.co/servi
especifique todos los derechos cios-de-informacion-al-
de los usuarios y los medios ciudadano/compromiso-de-
puestos a su disposicidon para trato-digno-de-la-ani-con-el-
garantizarlos efectivamente. cuidadano-21795#
Oficina Control Interno abril
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Si | No | Parcial
https://www.ani.gov.co/sites
/default/files/carta de trato
digno 2021 2.pdf
Se observa la “CARTA DE
TRATO DIGNO”, documento
en el cual se establece “El
compromiso de trato digno
con el ciudadano”,
documento que contiene los
derechos y deberes de los
ciudadanos y lo propio con los
canales de atencién que la
Agencia Nacional de
Infraestructura pone a
disposicion. El  presente
documento registré fecha de
publicacion, el 21/04/2021
] - . X
Articulo 76. Oficina de Quejas,
Sugerencias .
g y La Agencia cuenta con un
Reclamos. Reglamentado _ por “Eouino Servicio al
© el Decreto Nacional 2641 de Cil?daZano" e responde a
~ 2012. En toda entidad publica, . g P
o ... las obligaciones de PQRS de
] debera existir por lo menos una :
- . cara al ciudadano y apoya las
- dependencia encargada de .. .
o L . actividades confiadas en
< recibir, tramitar y resolver las . s
. . materia de servicio ciudadano
3 guejas, sugerencias y reclamos . . .
. a la Vicepresidencia
N que los ciudadanos formulen, y - . . .
< . Administrativa y Financiera.
= que se relacionen con el
E cumplimiento de la mision de la
entidad.
La Oficina de Control Interno , .
PR ., En la pagina Web de Ia
deberd vigilar que la atencidén . .
Agencia Nacional de
se preste de acuerdo con las
. Infraestructura se encuentran
normas legales vigentes vy
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rendird a la administracion de
la entidad un informe
semestral sobre el particular.

Si

No

Parcial

los informes en los siguientes
enlaces:

e https://www.ani.gov.
co/sites/default/files/
seguimiento pqrs se
gundo semestre 202

0.pdf

e https://www.ani.gov.
co/sites/default/files/
2 informe de segui
miento -pgrs-
2021 y anexos.pdf

En estos se evidencia la
publicacién de los dos (2)
ultimos informes semestrales
de la Oficina de Control
Interno sobre la evaluacién en
el marco de la atencion al
ciudadano y en particular
sobre derechos de peticion,
quejas, reclamos y
sugerencias. Estos fueron
dados a conocer al Presidente
y a los Vicepresidentes de la
Entidad mediante radicados
Nos. 20211020072493 del
10/05/2021 y
20211020164153 del
16/12/2021.

En la pagina web principal de
toda entidad publica debera
existir un link de quejas,

Al ingresar al portal web de la
Agencia Nacional de
Infraestructura se encuentra
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sugerencias y reclamos de facil
acceso para que los ciudadanos
realicen sus comentarios.

un link denominado
“Atencién y Servicio a la
Ciudadania”, que al ser
abierto conduce a una nueva
pestaifa PQRSD
https://www.ani.gov.co/petic

iones-quejas-reclamos-

sugerencias-y-denuncias-

parsd , que entre otras
opciones contiene una para
“radicar su PQRSD, que
conduce a ANISCOPIO, donde
se detalla informacion
general, importante para
tener en cuenta en la
radicacion de una PQRSD.

https://aniscopio.ani.gov.co/
pars-radicacion-public

Asi mismo, se puede observar
un instructivo, que indica las
distintas modalidades de
peticién y los términos de
respuesta en cada clase de
solicitud, (peticion, consulta,
sugerencia, queja, reclamo,
denuncia y solicitud de
informacién).

Todas las entidades publicas X
deberdn contar con un espacio
en su pagina web principal para
gue los ciudadanos presenten
guejas y denuncias de los actos
de corrupcién realizados por
funcionarios de la entidad, y de

Al ingresar al portal web de la
Agencia Nacional de
Infraestructura se encuentra
un link denominado
“Atencién y Servicio a la
Ciudadania”, que al ser
abierto conduce a una nueva

los cuales tengan pestafa PQRSD
Oficina Control Interno abril
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conocimiento, asi como https://www.ani.gov.co/petic
sugerencias que permitan iones-guejas-reclamos-
realizar modificaciones a la sugerencias-y-denuncias-
manera como se presta el parsd , que entre otras
servicio publico. opciones contiene una para

“radicar su PQRSD, que
conduce ANISCOPIO, donde
se detalla informacion
general, importante para
tener en cuenta en |la
radicacion de una PQRSD.

Para el tema correspondiente
con “Denuncias”, se indican,
los diferentes canales, a
través de los cuales se pueden
denunciar los posibles actos
de corrupcion presuntamente
cometidos por servidores de
la Agencia Nacional de

Infraestructura en el
desempeiio de sus funciones;
asi:

- Correo electrdnico:
denuncias@ani.gov.c

o,
- Linea telefdnica:
6014848861

- A nivel nacional o en
Bogotad al teléfono: 01
8000 410151

Adicionalmente en la
emergencia  sanitaria  se
habilité la linea del celular
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numero 3052971944, con la
finalidad de agendar citas de
radicacion de
correspondencia. Sobre este
particular, se realizaron dos
(2) llamadas telefénicas?, con
la finalidad de verificar su
funcionalidad y atencién.

Finalmente, la Oficina de
Control Interno, mediante
correo electrdnico del
24/03/2022, consulté al
Equipo de  Servicio al
Ciudadano, lo siguiente:

éDel total de las nueve (9)
denuncias tipificadas en los
informes de atencion al
ciudadano del tercer (3°) y
cuarto (4°) trimestre de 2021,
alguna  de ellas  hace
referencia a  presuntas
irregularidades y/o actos de
corrupcion  realizados  por
funcionarios de la Entidad”.

En respuesta ofrecida por esa
dependencia se indicé que
llNo”.

8 E| 29/04/2022, durante el transcurso del dia se realizaron dos (2) llamadas que fueron atendidas por una persona que
forma parte del Equipo de Equipo de Servicio al Ciudadano y posteriormente dio las indicaciones correspondientes.
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X Al ingresar al portal web de la
Agencia Nacional de
Infraestructura se encuentra
un link denominado
“Atencién y Servicio a la
Ciudadania”, que al ser
abierto conduce a una nueva
pestafa PQRSD
Articulo 11. Informacion https://www.ani.gov.co/petic
minima obligatoria respecto a iones-quejas-reclamos-
servicios, procedimientos vy sugerencias-y-denuncias-
funcionamiento del sujeto parsd , que entre otras
obligado. Todo sujeto obligado opciones contiene una para
;.‘ deberd publicar la siguiente “radicar su PQRSD, que
£ informacion minima conduce a ANISCOPIO, donde
:r’_ obligatoria de manera se detalla  informacion
o < | proactiva: general, importante para
‘;‘) g h) Todo mecanismo de tener en cuenta en la
: £ | presentacion directa de radicacién de una PQRSD.
E S(.)“dtlfd.eis' quejasy tec.lamos @ https://aniscopio.ani.gov.co/
> dISpO.SIICIOI‘\ del pu.bllco en oars-radicacion-public
- relacion con acciones u
omisiones del sujeto obligado, Asi mismo, se puede observar
junto con un informe de todas un instructivo, que indica las
las solicitudes, denuncias y los distintas modalidades de
tiempos de respuesta del peticién y los términos de
sujeto obligado. respuesta en cada clase de
solicitud, (peticidén, consulta,
sugerencia, queja, reclamo,
denuncia y solicitud de
informacién.
De igual forma, los informes
del tercer (3°) y cuarto (4°)
trimestre de 2021, se
Oficina Control Interno abril
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encuentran publicados en la
pagina Web de la Agencia.

Para verificar la cantidad de
solicitudes radicadas, los
tiempos de respuesta del
sujeto obligado y la remisién
por competencia de las
mismas a otras instituciones
se observa el siguiente link -
pagina Web de la Entidad-:

https://www.ani.gov.co/sites
/default/files/informe -

3er _trimestre 2021 -
servicio _al ciudadano.pdf

https://www.ani.gov.co/sites
/default/files/informe -

4to trimestre 2021 -
servicio_al ciudadano.pdf

Decreto 1081 de 2015

Anexo 2.”

Cuarto Componente: | X
Mecanismos para mejorar la
atencion al ciudadano.

c. Talento humano

Estrategias para la

Se constituye en la variable
mas importante para la gestion
y el mejoramiento del servicio
al ciudadano, pues son los
servidores publicos quienes

Construccidn del Plan

Para la verificacion de este
tema, se toma como
referencia la respuesta
enviada por el GIT - Talento
Humano mediante correo de
fecha 06/04/20229,con el
cual informan lo siguiente:

En el segundo semestre de
2021 a través de Compensar
se dictaron las siguientes
charlas

9 El soporte se encuentra en los papeles de trabajo del presente informe y que reposan en la Oficina de Control Interno.
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facilitan a los ciudadanos el
acceso a sus derechos a través Branding Personal (Promover
de los tramites y servicios que la importancia del
solicitan. La entidad puede relacionamiento, la imagen
formular acciones para personal, y el desempeio de
fortalecer el talento humano las labores diarias), en esta
en materia de sensibilizacién, capacitaciéon  asistieron 7
cualificacion, vocacion de personas de toda la Entidad,
servicio y gestion. de las cuales 3 eran de planta
Dentro de las actividades a y las restantes.de c.cl)ntrato.
desarrollar pueden estar las * Comunicacion
siguientes: (For.tfalecer las

habilidades
() comunicativas  para
* Incluir en el Plan Institucional hacer uso adecuado
de Capacitacion tematicas de ellas), en esta
relacionadas con el capacitacion
mejoramiento del servicio al asistieron 8 personas
ciudadano, como, por ejemplo: de toda la Entidad, de
cultura  de  servicio al las cuales 5 eran de
ciudadano, fortalecimiento de planta y las restantes
competencias para el de  contrato. Nota:
desarrollo de la labor de aclaro que en el
servicio, innovaciéon en la registro ellos envian 9
administracion pubica, ética y funcionarios, pero
valores del servidor publico, solo asistieron 8 dado
normatividad, competencias y que  yo  ingresé
habilidades personales, gestion Unicamente a dar
del cambio, lenguaje claro, apertura al curso.
entre otros. e Negociacion (Construi

; r herramientas basicas

() para el manejo

adecuado de los

conflictos

interpersonales), en

esta capacitacion

Oficina Control Interno abril

Pagina 37

La movilidad
es de todos

de Colombia

Mintransporte



[m}
A AGENCIA NACIONAL DE INFRAESTRUCTURA
.. .. . . ( El futuro Gobierno
— Atencion a tramite a derechos de peticion, quejas, es de todos de Colombia

ia Nacional de reclamos y sugerencias -Segundo semestre -2021
Infraestructura

Si | No | Parcial

asistieron 14 personas
de toda la Entidad, de
las cuales 10 eran de
planta y las restantes
de contrato.

e Gestidn del
Tiempo (Importancia
de administrar el
tiempo, identificando
herramientas agiles y
sencillas.”) en esta
capacitaciéon
asistieron 5 personas
de toda la Entidad, de
las cuales 3 eran de
planta y las restantes
de contrato.

El GIT-Humano,
complementa informando,
que:

El equipo de Atencion al
Ciudadano no participd en
estas charlas.

Es de aclarar que el Plan de
Capacitacion es abierto para
servidores de planta vy
contrato para aquellas
capacitaciones que se realizan
en la entidad y no involucran
presupuesto. Para aquellas
capacitaciones en las cuales
hay ejecucién de recursos
solo pueden asistir servidores
de planta”.
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Por otra parte, la Oficina de
Control Interno, mediante
correo electrénico del
24/03/2022, le consultd a la
lider del Equipo Servicio al
Ciudadano, lo siguiente:
Durante el segundo semestre
de 2021, los integrantes del
Equipo de Atenciéon al
Ciudadano participaron en
actividades y/o
capacitaciones para mejorar
la atencién.
Respuesta: Si, en linea, en las
actividades programadas por
el DAFP, y presencialmente se
asistié al Encuentro Sectorial
de Servicio al Ciudadano.
in Articulo 2.1.1.2.2.3. En  correo  de fecha
§ Accesibilidad a espacios fisicos X 24/03/2022, la Oficir?al de
g para poblacién en situacién de (:.°n'_f"°| Interno, realizé la
3 discapacidad. Los sujetos siguiente consulta:
g obligados deben cumplir con
e los criterios 'y requisitos dCon  respecto a la
© generales de accesibilidad y /rrliple.’mentaaon ffe la Norma
3 sefializacion de todos los Técnica Colombiana 6047 -
s espacios  fisicos destinados Accesibilidad al medio fisico,
8 para la atencién de solicitudes la ANI, durante el segundo
o de informacién publica y/o semestre de 2021, ha
© divulgacion de la misma, adelantado alguna gestion
g conforme a los lineamientos de y/0 novedad sobre el tema?
la Norma Técnica Colombiana
Oficina Control Interno abril
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6047, “Accesibilidad al medio En respuesta ofrecida por esa
fisico. Espacios de servicio al dependencial®, se indica: “
ciudadano en la Administracion Los ajustes razonables que
Publica. Requisitos”, o la que la conoce ya el drea
modifique o] sustituya, administrativa y financiera,
atendiendo al principio de serd realizados de acuerdo
ajustes razonables establecido con la disponibilidad que se
en dicha norma. tenga para ello.”.

X La Agencia Nacional de

Articulo 2.1.1.3.1.1 Medios
idoneos para recibir solicitudes
de informacién publica. Se
consideran medios iddneos
para la recepcidn de solicitudes
de informacidn los siguientes:

(1) Personalmente, por escrito
o viaoral, en los espacios fisicos
destinado por el sujeto
obligado para la recepcidn de
solicitudes de informacién
publica.

Infraestructura cuenta con un
espacio fisico en el segundo
piso para la atenciéon a los
usuarios de forma presencial.

Direccidon: Avenida Calle 242
Nro. 59-42, Torre 4 PISO 2 -
Unica Sede.

Al respecto la Oficina de
Control Internoll consultd
sobre:

é¢Para el segundo semestre

de 2021, la Entidad ha
implementado medios y/o
canales adicionales a los

existentes para la recepcién
de solicitudes de informacién
publica?

En respuesta ofrecida por esa
dependencia, se informé que:
“La entidad cuenta con 7

10 Memorando Rad. 20224000052423 del 04/04/2022.

11 Correo electrénico enviado a la VAF, el 24/04/2022, se requirié informacidn sobre este tema.
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canales para la recepcién de
estas solicitudes”.

Por otra parte, la Oficina de
Control Interno preguntd:

éPara el segundo semestre de
2021, se tiene algun dato
estadistico y/o andlisis del
comportamiento y/o uso de
la linea de celular numero

3052971944, habilitada
durante la emergencia Covid-
197

Sobre este aspecto, se
responde por la dependencia
competente, que: El andlisis
se encuentra en los informes,
con base en la informacion
registrada en la matriz de
llamadas telefdnicas.

REGISTRO LLAMADAS
CELULAR 2021 .xlIsx

En la revisién efectuada al
archivo enviado por el Equipo
Servicio al Ciudadano, se
observa por parte de la
Oficina de Control Interno, las
siguientes situaciones:

o El formato de registro
de llamadas
telefénicas se
encuentra con fecha
de publicacidon en la
pagina de la Entidad:
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jueves, 28 noviembre
2013 -12:07 pm

https://www.ani.gov.co/sites
/default/files/formato//tpsc-
f-

002 resgistro de llamadas t
elefonicas v2.xlsx

Sin embargo, al consultarlo,
se evidencia, que fue
actualizado el formato, el
09/09/2020

e Por otra parte, el
registro de Ilamada
telefdnicas

diligenciado, no
cuenta con la fecha de
actualizacion del

citado documento.

En el filtro efectuado a la
informacién correspondiente
con el alcance del presente
seguimiento, se contabilizan
(879), registros de llamadas
telefdnicas, de los cuales, un
promedio del (12%), hacen
referencia a seguimientos
sobre el estado actual de sus
trdmites y radicados. Por otra
parte, un 42%, tiene que ver
con consultas relacionadas
con la veracidad de ofertas
laborales con la ANI. Estas dos
(2) situaciones, representan
aproximadamente el (54%),
de los registros consignados
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en el formato de registro
llamadas telefdnicas.

X Al ingresar al portal web de la
Agencia Nacional de
Infraestructura se encuentra
un link denominado
“atencién y Servicio a la
Ciudadania”. ”, “ciudadano”,
gue al ser abierto conduce a
una nueva pestafa que entre
otras opciones contiene una
relacionada con “compromiso
de trato digno de la ANI con el
ciudadano”, que sefala:
“Visitenos en la sede Unica de
la ANI ubicada en la Calle 24A
No 59-42 Edificio T3 Torre 4
piso 2 - Ciudadela
Empresarial Sarmiento
Angulo — Horario de atencién:
lunes a viernes de 8:00 am. a
4:30 pm. Correspondencia:
lunes a viernes de 8:15 am. A
4:30 pm. Lldmenos a las
siguientes lineas: PBX:
4848860 Extension: 1368,
1421 y 1353 - linea Gratuita:
018000410151.

2) Telefénicamente, al nimero
fijo o movil destinado por el
sujeto obligado para la
recepciéon de solicitudes de
informacién publica.

Sobre el presente aspecto, la
Oficina de Control Interno
consulto lo siguiente:

Oficina Control Interno abril
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¢Para el segundo semestre de
2021, se tiene algun dato
estadistico y/o andlisis del
comportamiento y/o uso de
la linea de celular numero

3052971944, habilitada
durante la emergencia Covid-
197

Sobre este aspecto, se
responde por la dependencia
competente, que: El andlisis
se encuentra en los informes,
con base en la informacion
registrada en la matriz de
llamadas telefdnicas.

REGISTRO LLAMADAS
CELULAR 2021.xlsx

Se evidencio por parte de la
Oficina de Control Interno, la
relacion y registro de
llamadas telefénicas (879) en
el periodo objeto de

seguimiento.
X Al ingresar al portal web de la
Agencia Nacional de
.. Infraestructura (verificacion
(3) Correo fisico o postal, en la .
. . . realizada el 30 de marzo de
direccion destinada por el
. . 2022-  soporte de la
sujeto obligado para la e s
. - verificacién que reposa en los
recepciéon de solicitudes de .
. c i papeles de trabajo-) se
informacion publica. .
encuentra un link
denominado “Atencién vy
Servicios a la Ciudadania”,
que direcciona a la pestafa
Oficina Control Interno abril
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“Servicio al Ciudadano”, la
cual al ser abierta conduce a
dos (2) pestafias)
denominadas  “Informacion
de Interés” y “ciudadano”. Al
ser abierto y consultado el
enlace de informaciéon de
interés, aparecen nueve sub
links, denominados: Carta del
trato digno con el ciudadano,
Guia de protocolo de
servicios, ABC del lenguaje
claro, trabaje con nosotros,
equidad de género, Datos
abiertos, indice de
informacion clasificada,
portal ANI interactivo, vy
canales de contacto. En Ia
pestafia “compromiso de
trato digno de la ANI con el
ciudadano”, con fecha de
publicacién 21/04/2021. En el
citado documento, se
relacionan los derechos vy
deberes y los canales que la
Agencia pone a disposicién.
En este sentido aparecen los
siguientes canales:

-Presencial: Oficina ubicada
en la Calle 24A No 59-42
Edificio T3 Torre 4 piso 2.

- Telefénico: PBX:4848860-
Ext. 1368 -1421-1353. Linea
gratuita Nacional
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018000410151. En la
emergencia sanitaria virus
COVID-19, se habilité la linea
3052971944

- Virtual: Ingrese a nuestra
pagina web: www.ani.gov.co
opcion Servicio al Ciudadano
— Ciudadano - Peticiones,
Quejas, Reclamos %
Denuncias (PQRD), o correo
electroénico.
contactenos@ani.gov.co

- Radicacién: Agende su cita
para radicar documentos de
forma presencial, puede
hacerlo a través de la pagina
web www.ani.gov.co .

En el seguimiento efectuado
el 30/04/2022, al ingresar al
portal web de la Agencia
(4) Correo electrénico Nacional de Infraestructura. se
institucional destinado por el encuen.tra un ., link

denominado  “Atencién vy

sujeto » obligado ) 'para la Servicio a la Ciudadania”, que
recepciéon de solicitudes de al ser abierto conduce a una
informacién publica. nueva pestafia PQRSD
https://www.ani.gov.co/petic
iones-quejas-reclamos-
sugerencias-y-denuncias-
parsd , que entre otras
opciones contiene una para
“radicar su PQRSD, que
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conduce a ANISCOPIO, donde
se detalla informacion
general, importante para
tener en cuenta en la
radicacién de una PQRSD.

https://aniscopio.ani.gov.co/
pars-radicacion-public

Asi mismo, se puede observar
un instructivo, que indica las
distintas modalidades de
peticion y los términos de
respuesta en cada clase de
solicitud, (peticion, consulta,
sugerencia, queja, reclamo,
denuncia y solicitud de
informacién.

X Al ingresar al portal web de la
Agencia Nacional de
Infraestructura se encuentra
un link denominado
“Atencién y Servicio a la

(5) Formulario electrénico
dispuesto en el sitio web oficial

del sujeto obligado, en un Ciudadania”, que al ser
formato que siga los abierto conduce a una nueva
lineamientos que definida el pestafia . PQRSP
Ministerio de las Tecnologias https://www.ani.gov.co/petic

de la Informacién y las iones-quejas-reclamos-

Comunicaciones a través de la sugerencias-y-denuncias-
estrategia de Gobierno en parsd , que entre otras

Linea. opciones contiene una para
“radicar su PQRSD, que
conduce a ANISCOPIO, donde
se detalla informacion
general, importante para
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tener en cuenta en la
radicacion de una PQRSD.

https://aniscopio.ani.gov.co/
pars-radicacion-public

Asi mismo, se puede observar
un instructivo, que indica las
distintas modalidades de
peticion y los términos de
respuesta en cada clase de
solicitud, (peticion, consulta,
sugerencia, queja, reclamo,
denuncia y solicitud de
informacion).

Decreto 1081 del 26 de mayo 2015

El 30/04/2022, al ingresar al

X
portal web de la Agencia
Nacional de Infraestructura se
encuentra un link
.Segmmle.n,toa Iaslso.I|C|tudes de Servicios a la Ciudadania”,
mformja\,uon pub'I|<.:a. En que al ser abierto conduce a
recepcién de solicitudes de "
. et . una nueva pestafia,
informacidn publica los sujetos e ”
. . Ciudadano”, que, entre otras
obligados deben indicar al i q
L . - opciones, conduce a una
solicitante un nimero o cddigo P o
que permita hacer seguimiento pestana que entre otras
al estado de su solicitud, la opciones contiene una para
fecha de recepcién y los medios “seguimiento a radicados”, en
por los cuales se puede hacer donde se solicita digitar los 14
seguimiento a la misma. digitos del radicado a

consultar.
https://aniscopio.ani.gov.co/pgrs-
consulta-public

Al abrir el enlace, aparece lo
siguiente:
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Consulta Radicados

Los campos en asterisco (*) son obligatorios

Ingrese su nimero de radicado *

Ej: 20214091324152

De acuerdo con esto, de
manera aleatoria se
efectuaron diferentes
verificaciones, Sesenta y
cuatro (64) consultas, a las
comunicaciones sefialadas en
el cuarto trimestre de 2021
bajo la condicién “CUMPLE”.

En el resultado de Ia
busqueda, se evidenciaron
dos (2) situaciones; asi:

o 52: Registros,
Unicamente en la
trazabilidad del Orfeo,
muestra lo siguiente:

Estado Actual-
CONTESTADO.
o 12: Solicitudes,

Unicamente en la
trazabilidad del Orfeo,
revela, lo siguiente:
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Estado Actual: EN
TRAMITE.

Se aclara por parte de la
Oficina de Control Interno,
que las sesenta y cuatro (64)
comunicaciones sobres las
cuales se  efectud la
consulta12, todas habian sido
tramitadas, sin embargo, la
trazabilidad de la gestién de
cada una de ellas no muestra
el “Estado actual” de la
gestion y/o tramite ofrecido
sobre una peticion.

La evidencia de las consultas
efectuadas, forman parte de
los papeles de trabajo del
presente seguimiento y se
dejan a disposicion para que
sean consultadas en cualquier
momento.

Mediante memorando Rad.
Nro. 20204000069203 del

24/05/2022, la
Vicepresidencia de Gestidn
Corporativa, realizé

observacion a lo sefialado en
el informe preliminar. La OCI,
con memorando No.

12 Ver anexo - 2
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Norma

Descripcidon normativa

Cumplimiento ANI

Si

No

Parcial

Verificacion OCI

20221020072963 del
03/06/2022, reitera lo
evidenciado, toda vez que en
la validacion realizadais,
permanecen las falencias
descritas en el informe
preliminar.

Decreto 1081 del 26 de mayo de 2015

Articulo 2.1.1.3.1.6.
Motivacion de los costos de
reproduccion de informacion
publica. Los sujetos obligados
deben determinar,
motivadamente, mediante
acto administrativo o
documento equivalente segun
el régimen legal aplicable, los
costos de reproduccién de la
informacién publica,
individualizando el  costo
unitario de los diferentes tipos
de formato a través de los
cuales se puede reproducir la
informacién en  posesion,
control o custodia del mismo, y
teniendo como referencia los
precios del lugar o zona de
domicilio del sujeto obligado,
de tal forma que estos se
encuentren dentro de
pardmetros del mercado.

En el seguimiento efectuado
sobre este tema, el
05/04/2022, se requirid
informacién a la VAF, para lo
cual en correo de respuesta
del 21/04/2022, adjunta la
Resolucién referente al costo
de fotocopias.

la Resolucidn
actual es la No.
20204010013595 del
01/10/2020, la cual indica lo
siguiente: “Por la cual se
adoptan medidas  para
asegurar la gratuidad en el
acceso a la informacion
publica”. En este sentido, se
establecié que la informacion
publica que sea solicitada a la
ANl se suministrard al
solicitante a través de
documentos digitalizados o
electrénicos sin costo, de
acuerdo con los lineamientos
establecidos para la gestion
documental de la entidad. La

En resumen,

13 Consulta de validacién efectuada el 30/05/2022.
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El acto mediante el cual se
motiven valores a cobrar por
reproduccién informacién
publica ser suscrito por
funcionario o empleado del
nivel directivo y debe ser
divulgado por el sujeto
obligado, conforme a Ilo

establecido en articulo
2.1.1.2.14 del presente
decreto.

Paragrafo 1° establecer los
costos reproduccion de
informacién, sujeto obligado
debe tener en cuenta que
informacién publica puede ser
suministrada a través los
diferentes medios de acuerdo
con su formato y medio de
almacenamiento, entre ellos:
fotocopias, medios magnéticos
o electréonicos, memorias
Discos Compactos, DVD u otros
gque permitan reproduccion,
captura, distribucion, e
intercambio de informacidn
publica.

Paragrafo 2° Cuando se trate de
solicitudes de informacién
relacionadas con la prestaciéon
de un tramite a cargo del sujeto
obligado, reproduccién de
informacién solicitada estaran

citada resolucion derogé la
Res. 138 de 2020.
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sujetos a las tarifas
establecidas para la realizacidn
del trdmite, segln las normas
gue reglamentan el mismo.

X En el seguimiento efectuado
sobre este tema, el
05/04/2022, se requirid
informacién a la VAF, para lo
cual en correo de respuesta
del 21/04/2022, adjunta la
Resolucién referente al costo
de fotocopias.

En resumen, la Resolucién
actual es la No.
20204010013595 del
01/10/2020, la cual indica lo
siguiente: “Por la cual se
adoptan medidas  para
Costo no debe superar el valor asegurar la gratuidad en el
comercial. acceso a la informacion
publica”. En este sentido, se
establecié que la informacion
publica que sea solicitada a la
ANl se suministrara al
solicitante a través de
documentos digitalizados o
electrénicos sin costo, de
acuerdo con los lineamientos
establecidos para la gestién
documental de la entidad. La
citada resolucion derogé la
Res. 138 de 2020.

Articulo 29

Ley 1755 de 2015

Oficina Control Interno abril

Pagina 53 -
.57 La movilidad :
% es de todos Mintransporte



AN

Agencia Nacional de

AGENCIA NACIONAL DE INFRAESTRUCTURA

Atencion a tramite a derechos de peticion, quejas,
reclamos y sugerencias -Segundo semestre -2021

El futuro

es de todos

Infraestructura
Cumplimiento ANI
Norma Descripcidon normativa , . Verificacion OCI
Si | No | Parcial
Articulo 14. Términos para X En ejercicio de verificacion
resolver las distintas realizada a los datos vy/o
modalidades de registros que soportan los
peticiones. Salvo norma legal informes de atenciéon al
especial y so pena de sancidn ciudadano correspondientes
disciplinaria, toda peticién al tercer (3°) trimestre vy
deberd resolverse dentro de los cuarto (4°) trimestre de 2021,
quince (15) dias siguientes a su se observo que: de un total de
recepcion. Estard sometida a 6090 comunicaciones
término especial la resolucién registradas bajo las
de las siguientes peticiones: denominaciones “cumplen,
fuera de término, sin
1. Las peticiones de respuestas y en término para
documentos y de informacidn responder”, se tomd una
0 deberdn resolverse dentro de muestra de 343 registros, de
i . , . .
S los diez (10) dias siguientes a su los cuales 187 corresponden
g recepcidn. Si en ese lapso no se al 3° trimestre 2021 y 156
1 ha dado respuesta al registros corresponden al 42
N peticionario, se entender3, trimestre 2021,
> para todos los efectos legales, evidenciandose lo siguiente:
ue la respectiva solicitud ha .
q'd P tad - El 33 %, se tramitaron
sido aceptada or .
o P ‘y‘, p fuera de término.
consiguiente, la administracion
n ra negar la entr
yz.ﬂ o podra negar la entrega de - B 17%, de las
dichos documentos al .
. . comunicaciones
peticionario, y como . .
. . continuan sin
consecuencia las copias se
; documento de
entregaran dentro de los tres .
. respuestas, es decir se
(3) dias siguientes. .,
desconoce la gestion
o ) ofrecida y los
2. Las peticiones mediante las L .
términos ya estan
cuales se eleva una consulta a .
i ” vencidos. Este
las autoridades en relacion con . .
| teri debera porcentaje, pasé a
as materias a su cargo deberan .
& i 14%, teniendo en
resolverse dentro de los treinta
cuenta argumentos y
Oficina Control Interno abril
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(30) dias siguientes a su
recepcion.

Paragrafo. Cuando
excepcionalmente no fuere
posible resolver la peticion en
los plazos aqui sefialados, la
autoridad debe informar esta
circunstancia al interesado,
antes del vencimiento del
término sefialado en la ley
expresando los motivos de la
demora y sefalando a la vez el
plazo razonable en que se
resolverd o dara respuesta, que
no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.

soportes enviados en
la etapa de
socializacion del
informe preliminar.

- El 43%, se respondid
de manera oportuna.

- El 8% restante,
corresponden a casos
especiales de

comunicaciones
informativas y otros
casos, que afectan el
enlace en el Orfeo

La sumatoria de los
porcentajes correspondientes
a los primeros datos, es decir
el 33% que corresponde a
peticiones tramitadas fuera
de término mas el 17% que
corresponde a las
comunicaciones que
contindan sin documento de
respuesta dan un total del
50%, dato que revela los
incumplimientos reiterativos
a los términos de respuestas
establecidos en la Ley 1755 de
2015.

El anterior andlisis, para
mayor ilustracion, se
encuentra documentado en
los anexos del presente
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informe como papeles de
trabajo.

*Ver pronunciamiento de
parte de la Vicepresidencia de
Gestidn Corporativa.

Por otra parte, en |Ia
validacién efectuada por la
OCl, sobre los argumentos vy
soportes enviados por las

Vicepresidencia de
estructuracion, Gestion
Contractual y Planeacién, el
porcentaje de

comunicaciones reportadas
Sin Respuesta, pasé del 17%
al 14%.

*Con ocasién al cumplimiento parcial, de la normatividad sefialada, se precisa que mediante
Rad. 20224000069203 del 24/05/2022, la Vicepresidencia de Gestion Corporativa,informd
que “consideramos que fue cumplido, pues al momento de cotejar en Orfeo los datos
contenidos en los informes del tercer y cuarto trimestre de 2021, se obtiene un porcentaje
que puede variar al referido, en el momento en que se elaboraron los informes, porque bien
pudieron haberse cargado respuestas o, habian documentos en término, que luego fueron
contestados y eso, ciertamente, lleva a que se varien los porcentajes de cumplimiento;
situacion que dista de la expresion: no ser informacion confiable, toda vez que la informacion
es una sola y reposa en el unico sistema que posee la Agencia, con lo cual, no se puede
colegir que los datos no son confiables o que deberian serlo en mds, pues, la informacion no
es distinta, ni las fechas de ingreso, ni los términos para responder, lo tnico que varia es la
fecha de emision de la respuesta, que también es una sola y atiende precisamente al
radicado inicial que depende, como se ha dicho lineas atrds, del plazo de ley que tenga esa
modalidad de peticion, asi como también, que al momento de construccion del informe de
seguimiento tanto por parte de Servicio al Ciudadano como de Control Interno, se hallen en
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termino para respuesta, o, eventualmente, los que no hayan tenido aln respuesta, en dias
posteriores cuenten con ella”.

Consideraciones de la Oficina de Control Interno:

Sobre este aspecto, la Oficina de Control Interno, reconoce y valida los argumentos
expuestos por el Equipo de Atencidon al Ciudadano, toda vez que en los informes
trimestrales y los insumos (matriz excel) que los soportan dan cuenta de la gestidon
efectuada sobre los documentos que figuran bajo la denominacion “INCUMPLE/SIN
RESPUESTA”. Sin embargo, tambien es cierto que en la muestra auditada, lo que se expone,
son los resultados de lo evidenciado en las consultas realizadas por la Oficina de Control
Interno, y los cuales se encuentran consignados en la tabla 7, donde se relacionan de
manera detallada el consolidado de las diferentes situaciones evidenciadas del universo
auditado y soportadas en el anexo No. 1 del informe en comento.

7. CONSOLIDADO DE ATENCION DE LOS INFORMES DE PQRS — VIGENCIA 2020 VS.
2021

Con el fin de demostrar el comportamiento del tramite que se le ha dado a las diferentes
comunicaciones que han ingresado a la entidad durante la vigencia 2021 vs afio 2020, se
consolidd en la presente tabla, los datos y porcentajes mas relevantes.

Tabla — 3 — Comparativo atencién PQRS- Vigencia 2020 vs 2021

(o]
<} o c
g e = = 7 om 2
- (] () w =
. o0 - % £ - 9 £
Periodo = e 4 SRS 3 52 = N
= E 2 ¢ E 2 b
8 S £ [} 3 v c
S § £ = u
=
Primer trimestre - 2021 1.701 1.224 72% 137 8% 172 10% 168 10%
Segundo trimestre - 2021 2.146 1.585 74% 183 9% 225 10% 153 7%
Tercer trimestre - 2021 2.990 1.815 61% 221 7% 486 16% 468 16%
Cuarto trimestre - 2021 3.100 1.720 567% 203 9% 1.059 34% 28 1%
Total vigencia 2021 9.937 6.344 647% 834 8% 1.942 20% 817 8%
Total vigencia 2020 7183 4.771 67% 667 9% 1.001 14% 744 10%
38,34% 32,97% 25,03% 94,00% 9,81%
Variacion % por vigencia
(9937-7183)/7183 | (6344-4771)/4771 | (834-667)/667 | (1942-1001)/1001| (817-744)/744
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Del analisis de la informacién consignada en el anterior cuadro se advierte lo siguiente:

a) Durante la vigencia de 2021, se evidencia que ingresaron a la Agencia un total de
9937 registros tipificados como peticiones, quejas, reclamos, denuncias,
sugerencias, consultas, solicitudes de informacién y otras. Adicionalmente, se
observa que el primer trimestre del afio 2021, fue el periodo en el cual se presenté
una disminucién (24%) de las solicitudes que ingresaron a la entidad (1701),
decrecimiento que se origind, como consecuencia en la permanencia de algunas
medidas adoptadas, dentro del Estado de Emergencia Econédmica, Social y Ecolégica
derivada de la Pandemia COVID-19.

b) De un total de 9937 registros, el informe indica que, se atendieron de manera
oportuna 6344, lo cual representa el 64%; en segundo lugar se indica que 1942
registros fueron denominados: “incumplen sin respuesta”, es decir el 20%, por otro
lado, se muestra que 817 registros y que representan 8% de las comunicaciones,
que en su momento se reportaron dentro de término para ser tramitadas; el
restante 8%, corresponde a 834 peticiones que fueron atendidas de manera
extemporanea.

¢) Finalmente, en el comparativo de la vigencia 2021 Vs. 2020, se evidencia que las
variaciones porcentuales en cada uno de los criterios de oportunidad evaluados,
fueron en su mayoria minimos y proporcionales con los registros de
comunicaciones recibidas en los periodos antes citados.

En conclusidén, la mayoria de los items reflejan leves variaciones, las cuales son
proporcionales al niumero de comunicaciones recibidas en los periodos antes citados,
resaltandose aspectos negativos, relacionados con la disminucién del 3% en el
cumplimiento de los términos 1% de la extemporaniedad y el crecimiento del 6% de las
peticiones que incumplen sin respuestas.

7.1 Consolidado de atencién de los informes de PQRS — Segundo semestre 2021

Teniendo encuenta el alcance del presente seguimiento, se procede a analizar el
comportamiento en la atencién de las PQRS, durante periodo objeto de esuidio; asi:

Tabla 4. Comparativo atencidon PQRS — Segundo (2°) semestre 2020 vs 2021
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Tercer y cumto trimestre de . Tramitada - Ilru:umple - En término
Total ingreso  |Cumplen % |fuera de| 9% [sin % |para %
2020y 2021 P
término respuesta responder
Tercer trimestre -2020 2029 1408 127 266 228
Cuarto trimestre -2020 1966 1271 188 279 228
Total, Segundo semestre 2020 3995 2679 67% 315 8% 545 14% 456 11%
Tercer trimestre -2021 2990 1815 221 486 468
Cuarto trimestre -2021 3100 1720 293 1059 28
Total, Segundo semestre 2021 6090 3535 58% 514 9% 1545 25% 496 8%
55,44% 31,95% 63,17% 183,48% 8,77%
Variacién % por semestre
(6090-3995)/3995 | (3535-2679)/2679 |  (514-315)/315 (1545-545)/545 | (496-456)/456

Fuente: Informes de servicio al ciudadano publicados en la pagina web de la Entidad(tercer
y cuarto trimestre de 2021)

Del analisis de la informacion, consignada en la anterior tabla se advierten los siguientes
datos relevantes correpondiente a cada semestre:

a) El nimero de comunicaciones pasé de 3995 (2° semestre de 2020) a 6090 (2°
semestre 2021), lo que muestra que hubo un incremento de 2095 solicitudes, que
representan aproximadamente un 55.44% del total de los requerimientos.

b) El nimero de las respuestas dadas oportunamente, aumenté en 856
comunicaciones, que representan el 31,95% en la mejora de la gestion.

c) Las respuestas ofrecidas de manera extempordnea, mostraron un incremento en
un 63.17%.

d) El incumplimiento de peticiones sin respuestas, también presenté un aumento
considerable con 183.48%.

e) El item de comunicaciones en término, se incrementd en 40 comunicaciones, que
representan el 8.77%.

En conclusién, la mayoria de los items revelan variaciones considerables, que son
proporcionales al nimero de comunicaciones recibidas en los dos (2) periodos antes
citados, resaltandose dos (2) aspectos negativos, relacionados con el aumento del 63.17%
de extemporaneidad, al igual que el notorio crecimiento del 183,48% de las peticiones que
incumplen sin respuestas.
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Ahora bien, en la presente grafica, se muestra el comportamniento del ingreso de las
comunicaciones y el porcentaje de cumplimiento de los términos en la atencién ofrecida
en el segundo semestre de la vigecia 2021.

CONSOLIDADO OPORTUNIDAD DE ATENCION PQRS SEGUNDO
SEMESTRE 2021

En Término para
responder; 8%;496

Sin Respuesta;
25%; 1545

Fuera de Cumplen; 58%;
término; 3535
8%;496

La anterior grafica muestra, que en el consolidado del segundo (2°) semestre de 2021, el
58% de las comunicaciones se responden dentro de los términos establecidos en la
Constitucion y la Ley. Por otra parte, el 9% se tramitan de manera extempordnea, el 25% de
las solicitudes incumplen sin respuestas y el 8% restante corresponde a solicitudes que, para
la fecha, se encontraban en término para ser respondidas.

7.1.1 Seleccidn de la muestra de Auditoria — PQRS- Segundo (2°) semestre 2021

Se aplica la metodologia definida por el DAFP para el calculo de la muestra con base en
Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcion de una poblacién; en este sentido, la
muestra se calcula teniendo en cuenta un error muestral del 10%, una proporcién de éxito de
acuerdo con los porcentajes de incumplimiento resultantes del informe inmediatamente
anterior y un nivel de confianza del 90%.

Tabla-5 - Muestra
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% QUE NO
CUMPLIO )
POBLACION | MUESTRA < MUESTRA
CONNOTACION EN;(I)::M 111 TRIM 111 TRIM P(_)I_BRII':,'C;(;'Z\']_N IV TRIM
oA 2021 2021 2021
(Proporcion
de éxito)
CUMPLEN 51% 1815 65 1720 65
FUERA DE TERMINO 24% 221 40 293 42
SIN RESPUESTA 13% 486 29 1059 30
EN TERMINO PARA .
RESPONDER 33% 468 53 28 19
Total 2990 187 3100 156
6% 5%

En el seguimiento efectuado a los insumos que soportan cada uno de los informes
trimestrales de atencidn al ciudadano y la trazabilidad de la informacién que se encuentra
en el Sistema de Gestién Documental — ORFEO, se pudo establecer, que en el consolidado
de los dos (2) ultimos trimestres objeto de evaluacion (julio a diciembre de 2021) se
evidenciaron las siguientes situaciones:

Tabla 6. Consolidado de la muestra auditada

Casos Especiales*
Cumple (Tramitados sin Sumatoria
i
Periodo evaluado | TRIMESTRE | Muestra| en Fuera de Casos 3 o ° §
P . . Respuesta . o o ¢ | 0 € &
término | término especiales| ® 5 € |59 =
3 © 2 0 + a
c = o g o
< T
3-Tm-2021 | 187 76 53 38 20 1 9 6 2 2*
2°-Semestre-2021| 4°-Tm-2021 | 156 70 59 19 8 0 4 3 1 0
TOTAL 343 146 112 57 28 1 13 9 3 2
% 43% 33% 17% 8% 0,29% | 4% | 3% |0,87% | 0,58%
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Sobre la construccidn de la anterior tabla, se aclara que los datos reflejados, corresponden
a los resultados del andlisis efectuado por la Oficina de Control Interno, tomando como
fuente los dos (2) ultimos informes trimestrales de Servicio al Ciudadano, incluyendo a su
vez los insumos (archivo — Excel) que los insumos que soportan a cada informe; asi:

e https://www.ani.gov.co/sites/default/files/insumo - 3er trimestre 2021 -
servicio al ciudadano.xlIsx

e https://www.ani.gov.co/sites/default/files/insumo - 4to trimestre 2021 -
servicio al ciudadano.xlIsx

Por lo anteriormente indicado, se procede a efectuar un cotejo y analisis de los registros
con el Sistema de Gestiéon Documenta- Orfeo. En este sentido, en el resumen de la muestra
auditada, se revelan los mas relevantes'4, asi:

- El43% de las solicitudes se tramitaron en término,
- El33%, se tramitaron de manera extemporanea,
- El17%,% figuran sin documento de respuesta enlazado en el Orfeo?®,

- El 8%, restante corresponde a comunicaciones de tipo informativo, y otros *casos
especiales, en donde el documento de respuesta no se enlazé en el Orfeo de manera
apropiada, traslados por competencia, sin copia al peticionario, anulado y lo
referente con correos electrénicos realizados de manera informal. Sobre este
aspecto, se considerd oportuno efectuar un contraste entre los datos que arroja el
Sistema de Gestion Documental Orfeo cuando se efectua una consulta.

14 Los resultados de la muestra auditada, se encuentran relacionados en el anexo 1, del presente informe.

15 En la validacion efectuada por la OCl, sobre las comunicaciones que en el anexo No. 1, se registraron “SIN Respuesta”, se
tuvieron en cuenta los argumentos y soportes enviados en la etapa de socializacién del informe preliminar, por parte de las
Vicepresidencias de Estructuracién, Gestion Contractual y Planeacidn, motivo por el cual el porcentaje pasé de 17% a 14%.

16 En la validacién efectuada por la Oficina de Control Interno el 27/05/2022, se tuvieron en cuenta los argumentos y
soportes enviados por las Vicepresidencias de Estructuracion, Planeacion y Gestion Contractual, sobre precisiones
realizadas al informe preliminar, para lo cual hubo una disminucién de las solicitudes reportada sin respuesta, pasando de
57 a 42, que figuran sin documento anexo en el Orfeo, sobre la gestidon ofrecida por la Entidad.
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Adicional a lo anterior, se identificaron que de un total de 32 radicados que figuran en
los registros de servicio al ciudadano, bajo la denominacién “CUMPLEN” e
“INCUMPLEN”, el nimero de radicado de respuesta que se encuentra relacionado en el
insumo de los citados informes, aparecen “ANULADOS”. Sin embargo, en la revisién
posterior que realizo la Oficina de Control Interno, advierte las siguientes situaciones:

- 14, comunicaciones que inicialmente el radicado sefalado aparecia anulado,
posteriormente, se evidencia en el Orfeo, un segundo oficio de respuesta en el
cual se observa que se tramito fuera de término.

- 14, solicitudes, se registran que se gestionaron de manera oportuna,

- 4, peticiones que, al momento de efectuar el seguimiento, no se logré evidenciar
en el Orfeo, documento anexo de respuesta.

Por ultimo, a manera de resumen, se procede a relacionar en la presente tabla, las
situaciones recurrentes producto del seguimiento que realiza la Oficina de Control
Interno, sobre el tema, y los cuales en su mayoria se originan por la falta de enlace en
el Sistema Orfeo, lo que afecta los porcentajes estadisticos que se evalian con respecto
a los criterios de cumplimiento, extemporaneidad, comunicaciones reportadas sin
respuestas y en término para ser respondidas; asi:

Tabla 7. Resultado de la muestra auditada.

Consolidado de las diferentes situaciones evidenciadas , en la muestra auditada

Connotacion | Relacidn de las situaciones evidenciadas en la verificacion de los registros que
del tramite | soportan los informes de Servicio al Ciudadano del tercer (3°) y cuarto (4°)
de las PQRS | trimestre 2021 y lo reflejado en el Orfeo.

En los insumos que soportan los informes de servicio al ciudadano, se
encuentran registrados diferentes nimeros de radicados, que, al ser

Cumple en .
tér:‘iino consultados en el Orfeo, aparecen “ANULADOS”. Sin embargo, en el Orfeo, se
observa de igual manera se encuentra adjunté otro nimero de radicado con el
cual se dio el respectivo tramite.
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Consolidado de las diferentes situaciones evidenciadas , en la muestra auditada

Connotacion
del tramite
de las PQRS

Relacidn de las situaciones evidenciadas en la verificacion de los registros que
soportan los informes de Servicio al Ciudadano del tercer (3°) y cuarto (4°)
trimestre 2021 y lo reflejado en el Orfeo.

Se evidenciaron en los insumos que soportan los informes de servicio al
ciudadano, que el Unico documento de respuesta que se encuentra enlazado en
el Orfeo aparece “ANULADO”.

Se observd que el niumero de radicacién, que se encuentra registrado como
documento de respuesta, corresponde a un “MEMORANDO INTERNO”.

Se relacionan como “CUMPLE”, oficios de respuestas, que se tramitaron de
manera extemporanea.

NO se evidencia documento de respuesta sobre la gestién ofrecida, y el término
asignado para su trdmite se encuentra vencido.

Se efectuan traslados a un tercero, sin encontrarse soporte de haberse
informado al peticionario.

Tramitados
Fuera de
término

Se reportan como incumplidas, comunicaciones que se tramitaron de manera
oportuna.

Se registran incumplidas, comunicaciones que son de tipo informativo (NRR).

Se relacionan, cdmo tramitadas fuera de término, comunicaciones que no
cuentan con el enlace del documento de respuesta, sobre la gestidn ofrecida.

Sin
Respuesta

Se reportan, sin respuesta, comunicaciones que fueron tramitadas de manera
oportuna.

Se evidenciaron tres (3) eventos referentes con respuestas ofrecidas mediante
correos electrénicos sin el debido procedimiento de radicacion.

Se reportan, sin respuesta, comunicaciones que fueron tramitadas de manera
extemporanea.

Se relaciona sin respuestas, comunicaciones que son de tipo informativo.

En Término

Se reportan en término, comunicaciones que fueron tramitadas de manera
oportuna.

Se registran en término, requerimientos que no han sido tramitados

Se reportan, en término, comunicaciones que fueron tramitadas de manera
extemporanea

Se registran en término, comunicaciones que son de tipo informativo
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Sobre lo anteriormente expuesto, se aclara que los datos reflejados, en la anterior tabla,
son los resultados del andlisis efectuado por la Oficina de Control Interno, tomando como
fuente los informes de atencién al ciudadano (matriz-Excel) 1° y 2° trimestre 2021.

7.1.2 Consolidado segundo semestre 2021, por tipificacion de las solicitudes

De acuerdo con las estadisticas que soportan los informes de atencién al ciudadano, y los
registros arrojados por el Sistema de Gestion Documental Orfeo, durante el segundo
semestre 2021; a continuacion, se ilustra en la presente grafica el comportamiento del
ingreso de las comunicaciones, de acuerdo con su tipificacién, y su % de cumplimiento

semestral, asi:

Cumplimiento PQRS Segundo Semestre de 2021 segun tipificacion

PETICIONES 49%

Y i 789
ENTIDADES PUBLICAS [ 68%

RECLAMOS

299
72%

270
ENTES DE CONTROL 28
SOLICITUD O CONSULTA EN MATERIA DE EJECUCION... [, 164

| 115
TUTELAS 20%

SOLICITUD DE INFORMACION

SOLICITUD ACCESO INFORMACION PUBLICA 13 3'9];}2

SOLICITUDES DEL CONGRESO [ 95
SOLICITUD DE COPIAS | Ee
SUGERENCIAS 732%

SOLICITUD CERTIFICACION 733%

31
CONSULTAS 87%

PETICION CONCESIONES - INTERVENTORIA | 28
9
DENUNCIA | 95,

3 1
SOLICITUD CERTIFICACION LABORAL 100%

1
QUEJAS 100%
0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000

| = Total = Cumplimiento |

De acuerdo con la grafica anterior, se evidencia que de las diecisiete (17) tipologias
informadas, las que mdas demanda presentaron fueron:

o Peticiones. 3496, que representan el (57%),

o Entidades publicas, 789, que corresponde al ( 13%),
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o Reclamos, con, 583, que significa ( 10%) y las procedentes de los

o Solicitud de informacion, con 299 registros, indican el (5%)
Por otra parte, las tres (3) tipologias que fueron menos recurrentes en el segundo semestre
de 2021, fueron:

o Queja, con 1 registro, que corresponde al 0.016%

o Solicitud certificacién laboral, 1, registro, que representan el 0.016%

o Denuncia, con 9 registros, que significa el 0.14%

Tabla 8. Consolidado (3° y 4° trimestre 2021) de cumplimiento por tipo de peticion

. En Término
., Total Fuera de|Sin
No Tipo de Peticion Cumplen .. para
Ingreso término |Respuesta
responder
1 Peticiones 3496 1723 230 1178 365
2 Quejas 1 1 0 0 0
3 Reclamos 583 484 33 48 18
4 Sugerencias 33 25 4 2 2
5 Solicitudes del Congreso 95 51 25 19 0
6 Solicitud de informacién 299 214 32 46 0
7 Entidades publicas 789 538 114 117 7
8 Entes de control 270 223 9 34 20
9 Solicitud de copias 35 29 5 1 4
10 Consultas 31 27 2 0 1
11 Tutelas 115 23 8 84 1
12 Denuncia 9 7 1 1 0
13 Solicitud certificacion 33 24 6 2 0
14 Solicitud certificacion laboral 1 1 0 0 1
15 SO|IC'Itud .0’ consulta en materia 164 73 12 4 27
de ejecucion contractual
16 SO'|IC'Itud acceso Informacion 110 76 2 6 8
publica
17 Peticion . concesiones - 26 16 2 3 5
Interventoria
Totales 6090 3535 514 1545 496
% 58% 8% 25% 8%

Fuente: Informes de atencién al ciudadano publicados en la pagina web de la Entidad.
(Tercer y cuarto trimestre de 2021

Del analisis de la informacién consignada en la anterior tabla, se advierten los siguientes
datos relevantes:
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De un total de 6090 comunicaciones, el 58%, se tramitaron de manera oportuna, es decir
3535 solicitudes.

Por otra parte, para el tema relacionado con las comunicaciones reportadas “Fuera de
término “, se evidencia el siguiente comportamiento:

o Peticiones, del total de las 3496 comuniciones, que ingresaron, 230 de ellas se
tramitaron con extemporaniedad, lo que representa aproximadamente un (7%),

o Entidades publicas, de 789 registro,figuran que 114 de ellos, se tramitaron fuera
de término, lo que significa un 14% de incumplimiento,

o Reclamos, con 583 comunicaciones, figuran 33 de ellas, fuera de término, lo cual
representan (14%), finalmente figuran las,

o Solicitud de informacién, con 299, de las cuales se reportaron 32 solicitudes
incumplidas que significa aproximadamente el (11%)

Asi mismo, se logrd evidenciar que en lo concerniente con las (1545) solicitudes
sefaladas “Sin respuesta”, las tipificaciones con mayor nimero de incumplimientos
presentaron, fueron:

o Peticiones, con 1178 solicitudes infringidas , lo cual aproximadamente el 34%,
o Entidades Publicas, con 117 solicitudes, que representan el 15%
o Tutelas, con 84 registros, que representan 73%

o Reclamos, con 48 registros, que representan el 8.23%

Ahora bien, comparando las dos situaciones arriba referenciadas, se observa que
existen porcentajes elevados de incumplimiento en el término y a su vez ausencia de
respuesta de los Derechos de Peticion. Para lo propio con el tema relacionado con las
peticiones que figuran “Sin Respuesta”, en la muestra auditada, (59) registros, se realizo
seguimiento sobre el “Estado actual” de las comunicaciones incluidas en el items “Sin
respuesta”, evidenciandose en el Orfeo, el siguiente resultado:

o 29, solicitudes, no registran en el Orfeo, documento de respuesta

o 12, comunicaciones, fueron respondidas en término,

Oficina Control Interno abril

Pagina 67 -
g La movilidad e
& es de todos AT sporte



[
A AGENCIA NACIONAL DE INFRAESTRUCTURA
-‘L' - El futuro Gobierno
J— .

Atencion a tramite a derechos de peticion, quejas,

Agencia Nacional de reclamos y sugerencias -Segundo semestre -2021
Infraestructura

es de todos de Colombia

o 9, requerimientos, se tramitaron con extemporaneidad,
o 3, se tramitaron por correo electrénico,

o 2, corresponden a casos especiales (Traslados sin copia al peticionario y otros
eventos)

o 2, erande tipo informativo

Consideraciones y observaciones efectuadas al informe preliminar

Sobre este particular, es importante precisar que, en etapa de socializacién del
informe preliminar!’, cuatro (4) Vicepresidencias, emitieron sus comentarios sobre
éste, asi:

- Vicepresidencia de Estructuracion: EI 17/05/2022 y el 20/05/2022, la Oficina
de Control Interno recibié correos electrénicos enviados por el enlace
asignado por la Vicepresidencia de Estructuracion, quién con ocasién al
informe preliminar efectud presiones sobre la trazabilidad de tres (3)
comunicaciones que presentaron observaciones por parte de la Oficina de
Control Interno, en la muestra auditada y registrada en el Anexo No. 1, bajo
la condicion, “Sin Respuesta”.

En correo electrénico del 25/05/2022, la Oficina de Control Interno, informéd
a la Vicepresidencia de Estructuracién el resultado de la validacién de los
argumentos expuestos y los soportes enviados. Por consiguiente, adjunté un
documento denominado “ANALISIS DE LA RESPUESTA EMITIDA POR LA
VICEPRESIDENCIA DE ESTRUCTURACION AL INFORME PRELIMINAR DE
SEGUIMIENTO A LOS DERECHOS DE PETICION, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LA ENTIDAD — SEGUNDO SEMESTRE 2021.”. A su vez, se
indicd que se realizarian los ajustes pertinentes en el Anexo. 1.

Finalmente, se resalta que, de los tres (3) radicados objetos de
pronunciamiento por parte de la Vicepresidencia de Estructuracién, hubo
dos (2) eventos (Rad. 20214090908162 y 20214091420402) en los cuales, en

17 E1 17/05/2022, mediante correo electrénico, la OCl socializé el informe preliminar ante las dependencias competentes
y los respectivos enlaces asignados para el tema de PQRS, y se otorgd como plazo para exponer las observaciones sobre
el mismo el 24/05/2022.

Oficina Control Interno abril

Pagina 68 -
g La movilidad e
& es de todos AT sporte



O
A AGENCIA NACIONAL DE INFRAESTRUCTURA
.. . . 5" El futuro
. Atencion a tramite a derechos de peticion, quejas, ] es de todos

Agencia Nacional de reclamos y sugerencias -Segundo semestre -2021
Infraestructura

el Orfeo, no se registran en la actualidad archivos adjuntos de la respuesta
ofrecida por la Entidad, por cuanto, segln los argumentos expuestos por esa
dependencia, estos hacen referencia, a solicitudes de informacion “estudios
complementarios a nivel de factibilidad para la estructuracién y asesoria de
proyectos”. Por consiguiente, de acuerdo al andlisis efectuado por la Oficina
de Control Interno, a los argumentos expuestos por Estructuracién y lo
evidenciado en Orfeo, este tipo de comunicaciones tienen un tratamiento
diferente, el cual es necesario que el Equipo de Atencién al Ciudadano lo
tenga en cuenta, al momento de realizar la parametrizacién y de esta forma
establezca un mecanismos apropiado que garantice la trazabilidad de la
gestion ofrecida por la Entidad, para este tipo de solicitudes, que fueron
tenidas en cuenta en la etapa de estructuracidn del proyecto.

Por otra parte, en lo que respecta al tercer radicado (20214090882332)
objeto de comentario, la Oficina de Control Interno, tuvo en cuenta los
soportes y argumentos enviados, los cuales mostraron la accidn correccién
del enlace en el Orfeo, sobre la gestién ofrecida por la Entidad.

- Vicepresidencia de Gestién Contractual: Mediante tres (3) correos
electronicos del 25 y 26 de mayo de 2022, esa dependencia realizd
pronunciamientos, sobre las comunicaciones contenidas en el anexo No. 1,
y las cuales hacian referencia a los radicados que en su momento fueron
reportadas por la Oficina de Control Interno, sin documento de respuesta en
el Orfeo. Sobre este particular, en correo electrénico del 03/06/2022, se
informa el resultado de la validacion efectuada sobre los argumentos
expuestos por esa Vicepresidencia, y los cuales quedaron registrados en un
documento denominado: “ANALISIS DE LA RESPUESTA EMITIDA POR LA
VICEPRESIDENCIA DE GESTION CONTRACTUAL AL INFORME PRELIMINAR DE
SEGUIMIENTO A LOS DERECHOS DE PETICION, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LA ENTIDAD — SEGUNDO SEMESTRE 2021.”.

Del andlisis efectuado por la Oficina de Control interno, se hace énfasis, en
la necesidad de enviarle copia al peticionario del traslado que se realicen a
otras entidades, de igual manera en los eventos en los cuales “Si una peticion
estd repetida en el sistema deberd anexarse la respuesta en cada uno de los
radicados”*®.

18 En la validacion efectuada por la Oficina de Control Interno (27/05/2022), se evidencié en el Orfeo, que, la gestion se
encontraba a cargo de la Vicepresidencia Ejecutiva y No por Gestion Contractual. En este sentido, el ajuste quedara
registrado en el Anexo. No. 1. Radicado No. 20214090863622 del 17/08/2022. Rad. No. 20223070046041- Fecha: 23-02-
2022. Documento con el cual se dio traslado al INVIAS, sin copia al peticionario.
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Por otra parte, se destacan los ajustes (accion correccion) que se realizaron
de manera oportuna, referentes con los desarchivos (25/05/2022) en el
Orfeo y el cargue nuevamente de las respuestas a las comunicaciones que
en su momento no tenian ningln documento de respuesta en el Sistema de
Gestion Documental — Orfeo, radicados Nos. 20214090827312 vy
20214091433062.

Finalmente se precisd por parte de la Oficina de Control Interno, que se
realizaria en el anexo No. 1, el ajuste referente con la dependencia
competente para el trdmite, radicados Nos: 20214090729972,
20214090863622

- Vicepresidencia de Planeacién Riesgos y Entorno: Por medio de cuatro (4)
correos electrénicos enviados a la Oficina de Control Interno (19/05/2022,
23/05/2022 se recibieron dos (2) correos el mismo dia y 26/05/2022), se
realizaron los pronunciamientos, sobre las comunicaciones que en el anexo
No. 1, fueron relacionadas “Sin Respuestas”. , en correo electrénico del
03/06/2022, se informa el resultado de la validacidon efectuada sobre los
argumentos expuestos por esa Vicepresidencia, los cuales quedaron
registrados en un documento denominado: “ANALISIS DE LA RESPUESTA
EMITIDA POR LA VICEPRESIDENCIA DE PLANEACION, RIESGOS Y ENTORNO
AL INFORME PRELIMINAR DE SEGUIMIENTO A LOS DERECHOS DE PETICION,
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA ENTIDAD — SEGUNDO SEMESTRE
2021.”.

En la validacion efectuada por la Oficina de Control Interno, el 27/05/2022,
se observaron las acciones correctivas referentes con dos (2) de las tres (3)
comunicaciones que inicialmente fueron reportadas, sin documento anexo
de respuesta, para lo cual se precisa lo siguiente:

Para el radicado No. 20214091192262 del 13/10/2021, se precisé que No
era un Oficio Informativo y que la gestidn se dio de manera extemporanea
(20226050150951 - Fecha: 25-05-2022) y posterior a lo sefalado por la OCl,
en el informe preliminar. En lo correspondiente con el radicado
20214091338142-17/11/2021, se logré evidenciar que el tramite se dio con
una extemporaneidad, superior a tres (3) meses.

Finalmente, en lo propio con el Rad. 20214091049652- 14/09/2021, al no
aparecer en el Orfeo, ningin documento adjunto de la gestion ofrecida al
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peticionario se reitera en el anexo No. 1, lo inicialmente sefialado por la
Oficina de Control Interno en el Informe preliminar.

- Vicepresidencia de Gestién Corporativa: Mediante memorando Rad.
20224000069203 del 24/05/2022, la Vicepresidencia, realizé las
observaciones pertinentes sobre el informe preliminar. Posteriormente, la
Oficina de Control, dio respuesta por medio del memorando No.
20221020072963 del 06/06/2022, para lo cual se adjunté a su vez un
documento que detalla la validacion de los argumentos enviados por esa
dependencia.

7.2 Requerimientos relacidon con entes externos de control segundo semestre de
2021 — alertas preventivas

La Oficina de Control Interno, en desarrollo de su rol Relacién con Entes Externos de
Control*®, en concordancia con los lineamientos emitidos por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica en la “Guia de rol de las unidades u oficinas de control
interno, auditoria interna o quien haga sus veces”, efectud verificacién a una muestra
aleatoria y selectiva de las respuestas emitidas por la Entidad durante el segundo semestre
de 2021 a los requerimientos elevados por los Organismos de Control del Estado??, con el
fin de establecer el cumplimiento a los criterios de i) oportunidad (entregar la informacién
en los tiempos establecidos por el organismo de control), ii) integralidad (dar respuesta a
todos y cada uno de los requerimientos), iii) Pertinencia (que la informacién suministrada
esté acorde con el tema solicitado o con el requerimiento especifico)?! y iv) la guarda de la
trazabilidad de la informacién en el Sistema de Gestion Documental — ORFEO, de
conformidad con lo establecido en la Ley 594 de 2000 y acuerdos concordantes emitidos
por el Archivo General de la Nacién, asi como en el Programa de Gestidon Documental de la
Agencia Nacional de Infraestructura, efectué la verificacién del cumplimiento de los

19 Decreto 648 de 2017. Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083 de 2015, Reglamentario Unico del Sector de la
Funcién Publica.

20 Contraloria General de la Republica (Art. 267 de la Constitucidn Politica de Colombia) y el Ministerio Publico (Art. 275y
siguientes de la Constitucion Politica de Colombia).

21 Guia Rol de las Unidades u Oficinas de Control Interno, Auditoria Interna o quien haga sus veces, emitido en diciembre
2018 por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica. Paginas 18 — 24.
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criterios antes mencionados respecto de una muestra aleatoria?? de las respuestas emitidas
por la Entidad a los requerimientos remitidos por los Entes Externos de Control.

Por lo expuesto anteriormente se indica que los resultados de la verificacion adelantada
fueron plasmados en siete (7) alertas preliminares preventivas que fueron comunicadas a
las vicepresidencias via correo electrénico®.

A continuacién, se presentan los resultados cualitativos y cuantitativos del analisis
efectuado a la muestra seleccionada (Segundo Semestre de 2021):

RESULTADO CUANTITATIVO GENERALALERTAS PRELIMINARES PREVENTIVAS
SEMESTRE Il DE 2021
CRITERIO
CRITERIO CRITERIO CRITERIO GUARDA
VICEPRESIDENCIA OPORTUNIDAD | INTEGRALIDAD | PERTINENCIA | TRAZABILIDAD
EN ORFEO
Vicepresidencia
Administrativay 0 0 0 0
Financiera
Vlcepre's[dencna 0 0 0 024
Juridica

22 La muestra seleccionada correspondid a los requerimientos que fueron radicados en la Entidad durante el segundo
semestre de 2021.

23 Las Alertas Preliminares Preventivas emitidas en relacion con los dltimos 2 trimestres del afio 2021 fueron comunicadas
en octubre de 2021 y en marzo de 2022 a los enlaces de las vicepresidencias para el Rol Relacién con Entes Externos de
Control de cada vicepresidencia con la Oficina de Control Interno y a los vicepresidentes, respectivamente.

24 |a Vicepresidencia Juridica no emitio respuesta a la alerta preliminar preventiva remitida el 28 de octubre de 2021 a
través de correo electrénico. Por este motivo las circunstancias evidenciadas fueron confirmadas.
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RESULTADO CUANTITATIVO GENERALALERTAS PRELIMINARES PREVENTIVAS
SEMESTRE Il DE 2021
CRITERIO
CRITERIO CRITERIO CRITERIO GUARDA
VICEPRESIDENCIA OPORTUNIDAD | INTEGRALIDAD | PERTINENCIA | TRAZABILIDAD
EN ORFEO
Vicepresidencia de
Planeacién, Riesgos 11%° 126 0 2%7
y Entorno
Vlcepre5|denti|:a1 de 128 0 0 0
Estructuracion
Vicepresidencia de 2%
Gestion Contractual 0 0 0 0

25 Se llevod a cabo el trasladado del incumplimiento al criterio de oportunidad para el requerimiento con radicado No.
20214091054772 del 14/09/2021 de la Vicepresidencia de Gestidn Contractual a las Vicepresidencias Ejecutiva y de
planeacidn, Riesgos y Entorno. Sobre el particular se llevé a cabo mesa de trabajo del 16 de noviembre de 2021.

Asi mismo es importante indicar que no se emitié respuesta a la Alerta Preliminar Preventiva emitida mediante correo
electrénico del 28 de octubre de 2021 a la Vicepresidencia de Planeacidn, Riesgos y Entorno, motivo por el cual fueron
confirmadas las circunstancias evidenciadas para este criterio.

De acuerdo con lo indicado por la Vicepresidencia de Planeacidn, Riesgos y Entorno, mediante correo electrénico del 3 de
marzo de 2022, fueron confirmadas las circunstancias evidenciadas para este criterio.

26 Es importante indicar que la Vicepresidencia de Planeacion, Riesgos y Entorno no emitié respuesta a la Alerta Preliminar
Preventiva remitida via correo electronico del 28 de octubre de 2021, motivo por el cual fueron confirmadas las
circunstancias evidenciadas para este criterio.

27 |La Vicepresidencia de Planeacidn, Riesgos y Entorno no desvirtud las circunstancias alertadas para este criterio, motivo
por el cual fueron confirmadas las circunstancias evidenciadas para este criterio.

28 La Vicepresidencia de Estructuracion no emitié respuesta a la alerta preliminar preventiva emitida mediante correo
electrénico del 21 de febrero de 2022, motivo por el cual se confirma la circunstancie evidenciada para este criterio.

29 La Vicepresidencia de Gestidén Contractual, mediante correo electrénico del 28 de octubre de 2021 remitio respuesta
soportada en la que se explicé que el criterio de oportunidad incumplido correspondia a las Vicepresidencias de Planeacion,
Riesgos y Entorno y Ejecutiva, motivo por el cual, después de llevar a cabo mesa de trabajo del 16 de noviembre de 2021,
se traslado el incumplimiento de este criterio a esas vicepresidencias y quedo retirada para la Vicepresidencia de Gestion
Contractual.
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RESULTADO CUANTITATIVO GENERALALERTAS PRELIMINARES PREVENTIVAS
SEMESTRE Il DE 2021

CRITERIO
CRITERIO CRITERIO CRITERIO GUARDA
VICEPRESIDENCIA OPORTUNIDAD | INTEGRALIDAD | PERTINENCIA | TRAZABILIDAD
EN ORFEO
Vicepresidencia 030 531 0 132
Ejecutiva

Ademds de la socializacién de las Alertas Preliminares Preventivas realizadas a través de
correo electrénico, durante el segundo semestre de 2021 entre las Vicepresidencias
Ejecutiva y Planeacién Riesgos y Entorno con la Oficina de Control Interno se sostuvo una
(1) mesa de trabajo33 con el propdsito de analizar los resultados de la verificacion realizada.

Finalmente, es importante sefialar que la emisidn de las alertas preliminares preventivas y
su socializacién a cada vicepresidencia, tuvieron como fines principales i) coadyuvar a la
trazabilidad de la informacidn y ii) sensibilizar sobre la importancia de la implementacién
de acciones y controles que contribuyan al mejoramiento continuo del proceso.

7.3 Verificacion de informacién contenida en el vinculo de Atencién y Servicio al
Ciudadano

Sobre este aspecto, se precisa, que el 31 de marzo de 2022, se procedié a verificar en la
pagina de la Entidad, el link denominado Servicio al Ciudadano, consultando cada uno
de los dos (2) enlaces con la finalidad de verificar su funcionamiento, contenido vy
actualizacion de la informacién, (ver imagen)

30 La Vicepresidencia de Gestidn Contractual, mediante correo electrénico del 28 de octubre de 2021 remitid respuesta
soportada en la que se explicé que el criterio de oportunidad incumplido correspondia a las Vicepresidencias de Planeacion,
Riesgos y Entorno y Ejecutiva, motivo por el cual, después de llevar a cabo mesa de trabajo del 16 de noviembre de 2021,
se traslado el incumplimiento de este criterio a esas vicepresidencias y quedo retirada para la Vicepresidencia de Gestion
Contractual.

31 La Vicepresidencia Ejecutiva, mediante correo electrénico del 3 de marzo de 2022, subsané una de las circunstancias
alertadas para este criterio.

32 La Vicepresidencia Ejecutiva, mediante correo electronico del 3 de marzo de 2022, subsand la circunstancia alertada para
este criterio.

33 Llevada a cabo el 16 de noviembre de 2021.
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SERVICIO AL CIUDADANO

Canales de Atencién
Inicio ” Servicio al Ciudadano

O@ Informacion
ﬁg)j? de interés

- Informacion de interés: https://www.ani.gov.co/informacion-de-interes

- Ciudadano: https://www.ani.gov.co/ciudadano

En lo concerniente con este ultimo enlace, se observd, que este se encuentra
conformado por ocho (8) iconos relacionados, en donde se destacan, dos (2)
novedades relacionadas con:

- https://aniscopio.ani.gov.co/pgrs-radicacion-public : Formulario actual, de
radicacion de PQRSD.

- https://aniscopio.ani.gov.co/pgrs-consulta-public : Consulta Radicados. Teniendo
en cuenta las falencias reiteradas por la Oficina de Control Interno, sobre los
inconvenientes que se generan al momento en el cual un ciudadano pretende
realizar seguimiento sobre el estado actual de sus PQRSD, , se procedio a verificar
de manera aleatoria, sesenta y cuatro (64)** consultas, a las comunicaciones
sefialadas en el cuarto trimestre de 2021 bajo la condiciéon “CUMPLE”.

En el resultado de la busqueda, se evidenciaron dos (2) situaciones; que reflejan el
resultado de las consultas efectuadas; asi:

34 La evidencia de las consultas efectuadas, forman parte de los papeles de trabajo del presente seguimiento y se dejan a
disposicion para que sean consultadas en cualquier momento.
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- 52; registros, Unicamente en la trazabilidad se muestra lo siguiente: Estado
Actual- CONTESTADO.

Resultado Consulta de Radicados

Numero de radicado:

2021409136612

Remitente: Asunto:

Lloyd Ivonne Raad Mercado RV: Derecho de Petici?n ANI Barrancabermeja

Email: Estado Actual:

llome7@hotmail.com CONTESTADO

Dependencia:

ARCHIVADO

- 12; solicitudes, Unicamente en la trazabilidad del Orfeo, revela, lo siguiente:
Estado Actual: EN TRAMITE.

Resultado Consulta de Radicados

Numero de radicado:

20214091263862

Remitente: Asunto:
FISCALIA GENERAL DE LA NACION RV: SOLICITUD FISCALIA 12 SECC. - REFERENCIA: SOLICITUD

INFORMACION CON FINES DE VOCACION PROBATORIA DENTROg
LA INDAGACION Nro. 050016000248201908986

Email: Estado Actual:

ges.documentalpgrs@fiscalia.gov.co EN TRAMITE

Dependencia:

ARCHIVADO

Se aclara por parte de la Oficina de Control Interno, que las sesenta y cuatro (64)
comunicaciones sobre las cuales se efectud la consulta, todas ellas habian sido tramitadas.
Sin embargo, la trazabilidad de la gestidn de cada una de ellas, no muestra el “estado actua
de la gestidn y/o tramite ofrecido sobre una peticion.

I”
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La anterior situacién descrita, merece atencion , toda vez que en la revisién del REGISTRO
LLAMADAS CELULAR 2021.xlsx, se contabilizaron (879), registros de llamadas telefénicas,
de los cuales, (42%), tiene que ver con consultas relacionadas con la veracidad de ofertas
laborales con la ANl y el (12%), hacia referencia a seguimientos sobre el estado actual de
sus tramites y radicados. Destacandose los siguientes aspectos:

- Solicita saber el estado actual de su trdmite de permisos 20213040280200252E y
como hacerle seguimiento por la pdgina web.

- Seguimiento radicado 20214091008092, quiere saber si ya hay respuesta
- Seguimiento radicado ANI No. 20214091006782, no ha obtenido respuesta alguna
- Desea conocer el estado actual del derecho de peticion 20214090708412

- desea hacerle seguimiento a su derecho de peticion con radicado ANI No.
20214090655142

- Quiere saber el estado de su trdmite con radicado 20214090630802 referente a una
solicitud de beneficio de tarifa diferencial.

- Desea saber si ya hay alguna respuesta a su radicado 20214090754022 porque le
ingresdé un pago y no sabe si corresponde a esa factura.

- Alcaldia de Sopo solicita informacion sobre el radicado 20214090759962

- Solicita saber si ya hay respuesta a su peticion con radicado AN/ No.
20214090700552

- Realiza seguimiento a la solicitud con radicado 20214090680332

- Seguimientos radicados # 20214091180492-20214091186082-20214091188262-
20214091190812-20214091190912-20214091191232.

Teniendo en cuenta la recurrencia de esta situacidn e informada por la Oficina de Control
Interno, en cada uno de los seguimientos efectuados, se considera necesario analizar las
posibles causas que dan origen a esa situacidn, a pesar que se ha visto disposicion y gestion
por parte de la Vicepresidencia de Gestién Corporativa®>.

35 Mediante memorando Rad. 20224000033653 del 15/02/2022, la Vicepresidencia Administrativa y Financiera informé a
la Oficina de Control Interno, lo siguiente: “£En hora buena, y para zanjar las fallas recurrentes en el servicio de seguimiento
a radicados a través de la pdgina web, el Equipo de Servicio al Ciudadano sostuvo una mesa de trabajo con el GIT Tecnologia
el 3 de febrero de 2022, en el cual se dieron a conocer los desarrollos realizados para acoger las solicitudes a este respecto,
entre ellas, establecer el nuevo formulario de PQRS para la entidad, que permita a la ciudadania usuarios en general hacer
seguimiento de sus tramites, asi como visualizar las respuestas y sus respectivos anexos”.
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Con memorando Rad. 20224000069203 del 24/05/2022, la Vicepresidencia de Gestién
Corporativa, manifestd “ que los ciudadanos deciden libremente el canal a través del
cual quieren hacerle seqguimiento a los radicados; por lo tanto, la conclusidon manifestada
no resulta procedente, mdxime si se tiene en cuenta que de ser cierta, lo primero que el
ciudadano dejaria saber es que no logré obtener informacion en el sequimiento al
radicado a través del portal web, y entonces, nos brindaria la oportunidad de activar las
acciones para verificar y ajustar, debiendo decir aqui que no por el hecho de que los
ciudadanos usen el canal telefonico para comunicarse con la entidad, deba inferirse que
lo hacen por efectos de no poder hacer seguimiento en el portal web, pues estd
habilitado, es accesible y tiene todos los requerimientos para que el ciudadano sepa el
estado del trdmite o conozca la respuesta brindada por la entidad”.

Consideraciones de la Oficina de Control Interno:

Sobre este particular, la Oficina de Control Interno, reconoce y valida los argumentos
expuestos por la Vicepresidencia de Gestion Corporativa; sin embargo, tambien es cierto
gue lo expuesto por Control Interno, hace referencia a la forma como se realizd la
verificacidon, y lo que se encontrd en la revision de los datos y/o aspectos mas relevantes
consignados en el “REGISTRO LLAMADAS CELULAR” y esta situacidn no generd ninguna
situacién no conforme o recomendacion. Ahora bien, en lo que respecta al seguimiento que
los ciudadanos pueden realizar desde el portal web, sobre el estado del tramite o conozcan
la respuesta brindada por la Entidad, se advirtié en la validacidn realizada, la recurrurencia
de las falencias sefialadas en el informe preliminar.

Por lo anteriormente referenciado se hace necesario que se disefien controles efectivos en
cada una de las dependencias, con la finalidad de asegurar que el procedimiento de registro
en el Sistema de Gestién Documental- Orfeo, se realice de manera apropiada y de acuerdo
con los criterios establecidos por el GIT — Tecnologias de la Informacién y las
Telecomunicaciones.

Sobre la presente situacidén, la Vicepresidencia de Gestidon Corporativa, mediante
memorando Rad. 20224000069203 del 24/05/2022 comunicé que “Con relacion al
cumplimiento parcial del articulo 2.1.1.3.1.2 del Decreto 1081 del 26 de mayo de 2015,
disentimos de la apreciacion expuesta por el equipo de Control Interno, toda vez que el
Equipo de Servicio al Ciudadano y el GIT Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
adelantaron, al inicio de la vigencia 2022, los ajustes de la plataforma de sequimiento de
PQRS en la Web, realizaron pruebas y mesas de trabajo, antes de la adopcion del nuevo
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Formulario de PQRS y realizaron su respectivo sequimiento a través de Aniscopio, con el fin
de asegurar el cumplimiento de la divulgacion de la informacion y el acceso a las respuestas.

La novedad tecnoldgica reportada en el informe preliminar no se hace extensiva a tiempos
prolongados y diversos al del dia en que fue verificada la plataforma, esto es el 7 de abril,
empero al recibo del informe preliminar, el martes 17 de mayo, se solicitd a la Mesa de
Servicio la verificacion de las situaciones que pudieran estar fallando en dicho espacio de la
pdgina, particularmente la obtencion del pronunciamiento de cierre y la ilustracion del
estado del tramite, lo cual se llevo a cabo por el GIT de Tecnologias, quienes ajustaron las
situaciones que por dentro de la pdgina se hubieren desajustado, con lo cual, a hoy, 24 de
mayo, el desarrollo adelantado se mantiene vigente y, por ende, se solicita eliminar este
requerimiento”.

Consideraciones de la Oficina de Control Interno:

Sobre el tema relacionado con la presunta No Conformidad (5) sefialada en el informe
preliminar, se mantiene lo manifestado en el informe toda vez que:

e Enlarespuesta al informe preliminar, mediante memorando rad. 20224000069203
del 24/05/2022, la Vicepresidencia de Gestidn Corporativa, no adjuntd ningun tipo
de soporte que hiciera referencia a las gestiones y ajustes que llevé a cabo el GIT —
Tecnologias.

e Por otra parte, en la validacion3® aleatoria, efectuada por la Oficina de Control
Interno, sobre las situaciones informadas en el anexo 2, se evidencia la recurrencia
de lo manifestado en el informe preliminar, las cuales quedaron soportadas en el
papel de trabajo, que se adjunta en el presente documento, en donde se resaltan
los siguientes eventos:

- En la consulta efectuada a diecisiete (17) radicados, sélo uno (1) de ellos,
aparece con ajuste.

- Los restantes dieciseis (16) de ellos continuan en la misma situacidon
manifestada por la Oficina de Control Interno, toda vez que el resultado de
la consulta de los radicados, sefala que el “Estado Actual”, figura en
“TRAMITE”, y otras “CONTESTADO”, y sin ningin documento anexo de la
gestidon ofrecida, a las solicitudes, que fueron realizadas en el mes de
octubre de 2021, como se evidencian en el presente cuadro.

36 Consulta realizada el 30/05/2022
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Estado actual . Fecha Rad
No. | — Pagina Web Radicado No. Entrada Vence Validacién
ocCl
1 EN TRAMITE 20214091161042 | 7/10/2021 | 22/10/2021 Sin ajuste
2 | ENTRAMITE |20214091161992 | 7/10/2021 | 29/10/2021 | > aluste
Sin ajuste-
Se evidencia
un
3 CONTESTADO | 20214091165992 | 7/10/2021 | 22/10/2021 memorando-
Ver imagen-
1
Sin ajuste-
Se evidencia
un
4 | CONTESTADO | 20214091187092 | 12/10/2021 | 25/11/2021 memorando-
Ver imagen-
2
> | CONTESTADO | 20214091205842 | 15/10/2021 | 8/11/2021 | >naluste
® | coNTESTADO | 20214091226282 | 21/10/2021 | 11/11/2021 | Sinaluste
7 | ENTRAMITE | 20214091229042 | 21/10/2021 | 11/11/2021 | > aluste
8 | ENTRAMITE | 20214091242812 | 25/10/2021 | 16/11/2021 | COn Aluste
9 | ENTRAMITE |20214091246492 | 26/10/2021 | 17/11/2021 | >N aluste
10 | eNTRAMITE | 20214091249092 | 26/10/2021 | 17/11/2021 | /N aluste
11 | eNTRAMITE | 20214091258252 | 28/10/2021 | 21/11/2021 | /N aluste
12 | EN TRAMITE | 20214091263862 | 29/10/2021 | 15/11/2021 | SN aluste
13 | ENTRAMITE | 20214091285862 | 4/11/2021 | 18/11/2021 | >N ajuste
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Estado actual . Fecha Rad
No. _ Pagina Web Radicado No. Entrada Vence Validacién
ocl
Sin ajuste-
Se evidencia
un
14 | CONTESTADO | 20214091298472 | 8/11/2021 | 23/11/2021 memorando-
Ver imagen-
3
15 | ENTRAMITE | 20214091299392 | 8/11/2021 | 30/11/2021 | >'naluste
16 | EN TRAMITE | 20214091335072 | 17/11/2021 | 9/12/2021 | >'naluste
17 | ENTRAMITE | 20214091441342 | 13/12/2021 | 3/01/2022 | >IN aluste

Por otra parte, se evidencian eventos en los cuales, al efectuar la consulta, Unicamente, se
evidencia como documento de respuesta un memorando interno.

Imagen- 1- Rad. 20214091165992 del 07/10/2021 - El Unico documento que aparece,
corresponde a un memorando interno.

Resultado Consulta de Radicados

Namero de radicado

Estado Actual:

Imagen- 2- Rad. 20214091187092 del 12/10/2021 - El Unico documento que aparece,

corresponde a un memorando interno.
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Resultado Consulta de Radicados

Numero de radicado:
091187092

Remitente: Asunto:

ANCIERA DE DESARROLLO N
Email: Estado Actual:
NTESTADO

Dependencia:

No. Respuesta

Respuesta

20213070148603 °

Imagen- 3 — Rad. 20214091298472 del 08/11/2021-

El Unico documento que aparece,
corresponde a un memorando interno.

Resultado Consulta de Radicados

Numero de radicado:

Remitente: Asunto

Email: Estado Actual:

Dependencia:

Respuesta

Las anteriores situaciones descritas, imposibilitan al ciudadano realizar el respectivo
seguimiento a través del link, habilitado para tal funcion.
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7.4 Revisidn, seguimiento e implementacion de mejoras

En la revisidon efectuada, se identificaron fortalezas en el proceso de mejoramiento
para la atencidn al ciudadano, evidenciando avances relevantes que tienen que ver
con:

- La expedicién de la Resolucién No. 20214000021385 del 29/12/2021, “por
la cual se reglamenta el ejercicio del derecho de peticion en la Agencia
Nacional de Infraestructura”.

- Ubicacién actual de la Oficina de Atencidén al Ciudadano, en una zona de facil
acceso para la ciudadania y cerca del drea de radicacién, espacio apropiado
gue permite que los ciudadanos tengan interaccién oportuna con la
dependencia encargada de los temas de atencidn a la ciudadania.

- La ejecucién de charlas de sensibilizacién realizadas por el Equipo de
Servicio al Ciudadano: Charlas de sensibilizacion

- La realizacion de cuatro (4) laboratorios de servicio al ciudadano
realizados( soportes: Evidencias laboratorios de servicio)

- Los informes de atencion al ciudadano correspondientes al tercer (3°) y
cuarto (4°) trimestre de 2021, fueron remitidos de manera formal al
presidente de la entidad.

- La nueva imagen y funcionalidades del sistema de gestion documental —
Orfeo.

Las anteriores situaciones sefaladas, dan muestra del compromiso y disposicion
institucional-Vicepresidencia Administrativa y Financiera, en la implementacion de
acciones y medidas correctivas, que garanticen la atencién apropiada a la ciudadania
en general.

No obstante, las mejoras implementadas, se establecieron situaciones que se
evidenciaron de manera recurrente en los dos (2) ultimos informes trimestrales de
servicio al ciudadano y los insumos (archivos Excel) que soportan los citados
informes.
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- Seevidencié que en los informes de atencidn al ciudadano correspondientes
al tercer (3°) y cuarto (4°) trimestre de 2021, se tipifican, como
comunicaciones procedentes de los “Entes de Control”, en donde los
peticionarios son: Ministerio de Transporte, Contaduria General de la
Nacién, JOYCO S.A.S, Instituto Nacional de Vias, Aerocivil y la Alcaldia de
Chia. La presente situacién no corresponde con la definicién legal de entes
de control y a su vez puede incidir en la parametrizacién del término para
su respuesta.

Sobre la presente situacidn, la Vicepresidencia de Gestidon Corporativa, comunicé
mediante memorando Rad. 20224000069203 del 24/05/2022, lo siguiente “aunque no
se relacionan numeros de radicados, es oportuno sefialar que las tipificaciones de entes
de control efectuadas, son las correctas, esto es, se concede esta modalidad de peticion
a quienes nos elevan la peticion en tal condicion. Ahora bien, puede suceder que las
entidades estén dando traslado a la entidad o solicitando un insumo especifico, y aunque
el remitente sea entidad publica, debemos cumplir con lo sefialado en el articulo 21 de
la ley 1755 de 2015. Por otro lado, frente al plazo de respuesta, el Orfeo parametriza en
la opcidon “solicitud de entidad publica o entes de control” y “entidad publica” un término
de 10 dias para respuesta, modalidades no excluyentes, pues la ley dice que los términos
para ambas modalidades son de 10 dias conforme lo dispone el articulo 30 de la Ley
1755 de 2015, salvo plazo inferior determinado formalmente por el ente de control y en
todo caso mantenemos el criterio de salvaguarda de cumplimiento de este derecho.
Igualmente, el Equipo de Servicio al Ciudadano tomo medidas internas para que al
momento de la tipificacion dispusiera la que es correcta, y asi se viene cumpliendo”.

Consideraciones de la Oficina de Control Interno:

Sobre este particular, la Oficina de Control Interno, reconoce y valida, parte de los
argumentos expuestos por el Equipo de Atencién al Ciudadano. No obstante, se
discrepa para el caso particular, referente con la comunicacién procedente del
Representante Legal de JOYCO SAS BIC (ver imagen), en donde textualmente se sefiala
gue “en ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica de Colombia Derecho Constitucion y en la Ley 1755 de 2015”, se solicita
informacién. Ahora bien, se evidencia, que en la parametrizacién del Orfeo el término
para dar respuesta fue de diez (10) dias habiles, plazo que difiere de lo términos para
resolver los derechos de peticidon que son de quince (15) dias habiles, siguientes a su
recepcion.
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SOLICITUD ENTE DE CONTROL

Fecha  Rad Fec  Rad
Radicado Vence Rad Salida . Tipo Doc Asunto Remitente
. |Entrada | . ~|Salida |, - Y k]
SOLICITUD DE
68657 DERECHO DE
ENTIDAD PUBLICA O
20214091017622 7/09/2021( 21/09/2021| 20216050292711| 20/09/2021 ENTIDAD DE PETICION SOLICITUD DE{JOYCOS.A.S
INFORMACION

CONTROL

NN NANEN

muezZn _ n

Q7 I Iy

Bogota D. C., 27 de agosto del 2021 Consecutivo de salida: 68657

02-08-21/GERENCIA

Senores

Agencia Nacional de Infraestructura - ANI

Calle ZI;AlﬁASQL- Li Edificio T3 Torre 4 Piso 2

il o R ANi

Colombia a4 24 s = TmEL

i TR TEE T T T

1. Derecho de peticién: Solicitud de informacién
Respetados Sefiores

idula de ciudadania No. 79.795.218,
cién consagrado en el articulo 23 de

Javier Carrasco Tovar, mayor de edad, identificado con ¢

actuando en nombre propio, en ejercicio del derecho de pe:
la Constitucién Politica de Colombia y en la ley 1755 de 2015, respetuosamente me dirijo a su
despacho con el animo de solicitar ante esta entidad lo que manifiesto a continuacion

1. Se nos informe sobre el alcance actual de las obligaciones ambientales respecto a las
compensaciones del componente biético del proyecto “Doble calzada Armenia-Calarca

L

VIER CARRASCO TOVAR
epresentante Legal
JOYCO SAS BIC

javier.carrascof@joyco.com.cc

Por lo anteriormente expuesto, la Oficina de Control Interno mantiene la recomendacién
realizada, para el presente evento evidenciado.

- Se observé que en los informes de atencion al ciudadano correspondientes
al tercer (3°) y cuarto (4°) trimestre de 2021, se tomaron en los casos
identificados a continuacion, como cumplidos los documentos de
respuestas que corresponden a veintiin (21) memorandos internos, los
cuales se proceden a relacionar de manera individual, asi:
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Tercer Trimestre 2021.

No. Radicado | . |FechaRad - Vence | . Rad Salida | y|FecRad Si ", [Cumplim . ANOTACION - OCI

El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando
El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando
El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando
El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando
El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando
El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando
El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando
El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando
El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando
El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando
El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando

1 20214090732052| 1/07/2021| 23/07/2021| 20214010100623 | 19/07/2021| CUMPLE

2 20214090868022| 3/08/2021| 25/08/2021| 20213110116193 | 24/08/2021| CUMPLE

3 20214090928492| 17/08/2021| 31/08/2021| 20212000112843 | 18/08/2021| CUMPLE

4 20214090928682| 17/08/2021 7/09/2021| 20212000112853 | 18/08/2021| CUMPLE

5 20214090967062| 25/08/2021 8/09/2021| 20213030119003 | 30/08/2021| CUMPLE

6 20214090974192| 26/08/2021| 16/09/2021| 20213030124733 | 10/09/2021| CUMPLE

7 20214090982652| 30/08/2021| 20/09/2021| 20213030124193 9/09/2021| CUMPLE

8 20214090984892| 30/08/2021( 13/09/2021| 20213060120243 1/09/2021| CUMPLE

9 20214091013642| 6/09/2021| 20/09/2021| 20215000122803 6/09/2021| CUMPLE

10 20214091057182| 15/09/2021| 6/10/2021| 20213030130703 | 28/09/2021| CUMPLE

11 20214091083732| 20/09/2021| 11/10/2021| 20213090131483 | 30/09/2021| CUMPLE

En la muestra auditada, se evidencid, que tres (3) de las comunicaciones
relacionadas en el anterior cuadro, con cumplimiento, fueron tramitadas fuera de
término, como es el caso de los radicados: 20214090732052, 20214090928492 vy
20214090928682.

Cuarto Trimestre 2021.

No. |Radicado + chaRad En ~ |Vence - Rad Salida | ~ [Fec Rad Sa’~ | Cumplimt + ANOTACION - OCI 2T

El No. Rad. Salida indicado,
1 20214091165992| 7/10/2021| 22/10/2021| 20213110137443 | 13/10/2021| CUMPLE corresponde a un memorando

El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando
El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando
El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando
El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando
El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando
El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando
El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando
El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando
El No. Rad. Salida indicado,
corresponde a un memorando

2 20214091187092| 12/10/2021| 25/11/2021| 20213070148603 | 10/11/2021| CUMPLE

3 20214091205842| 15/10/2021| 8/11/2021| 20213030142483 | 26/10/2021) CUMPLE

4 20214091255262| 27/10/2021| 10/11/2021| 20215000143653 | 29/10/2021| CUMPLE

5 20214091298472| 8/11/2021| 23/11/2021| 20214010149353 | 12/11/2021| CUMPLE

6 20214091302562| 9/11/2021| 24/11/2021| 20215000151903 | 19/11/2021| CUMPLE

7 20214091415752| 6/12/2021| 21/12/2021| 20213030161433 | 10/12/2021| CUMPLE

8 20214091415962| 6/12/2021| 28/12/2021| 20213110160313 9/12/2021) CUMPLE

-] 20214091417302| 6/12/2021| 21/12/2021| 20214010162043 | 14/12/2021| CUMPLE

10 | 20214091428822| 9/12/2021| 23/12/2021| 20211020162083 | 14/12/2021| CUMPLE
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Sobre la anterior situacién evidenciada por parte de la Oficina de Control Interno, la
Vicepresidencia de Gestion Corporativa, indicd que “ en buena parte son el insumo que
un drea brinda a otra para una respuesta de cierre que debe consolidar alguna de ellas;
y en los eventos que figura en el sistema cerrando un trdmite, estamos adelantando las
averiguaciones con el GIT Tecnologias para que revise por qué el sistema estd facultando
hacer un cierre de tramite con un memorando (3) y no con un oficio (1), ya que lo que
estd establecido en la entidad y el pardmetro que se ha venido haciendo en el sistema
Orfeo es que solamente los radicados 1 de salida y 9 de proyectos, que también son de
cierre por el drea judicial, sean los unicos que el sistema permita para cerrary archivar.
Frente a este punto, hacemos saber que mediante correo electrénico solicitamos al GIT
Tecnologias ajustar esta parametrizacion, que en otrora habia sido dada, y en conjunto
eliminar a futuro que se cierren en el Sistema respuestas con memorandos internos (3)
y no con oficios de salida (1)”.

Consideraciones de la Oficina de Control Interno:

Expuesto lo anterior, la observacién se mantiene toda vez que el Equipo de Servicio al
Ciudadano reconoce la falencia manifestada por la Oficina de Control Interno, en el informe
preliminar. Adicionalmente, las acciones informadas por esa dependencia, no cuentan con
los soportes, que evidencien las solicitudes efectuadas al GIT — Tecnologias.

- Por otra parte, se evidencié que en los informes de atencidn al ciudadano
correspondientes al tercer (3°) y cuarto (4°) trimestre de 2021, se relacionan
como respuestas, oficios que inicialmente fueron anulados vy
posteriormente tramitados.

7.5 Seguimiento sobre medidas adoptadas por la Agencia Nacional de
Infraestructura — ANI, durante el segundo semestre de 2021- Servicio al
Ciudadano-COVID-19.

Para evaluar los avances y/o novedades al respecto, la Oficina de Control Interno, realizé
tres (3) consultas sobre este tema3’, las cuales fueron respondidas por La Vicepresidencia
Administrativa y Financiera mediante memorando radicado No. 20224000052423 del

37 Correo electrénico enviado por Control Interno el 24/03/2022.

Oficina Control Interno abril

Pagina 87 -
g La movilidad e
& es de todos AT sporte



[m}
A AGENCIA NACIONAL DE INFRAESTRUCTURA _
=@ Elfuturo Gobierno
J.

Atencion a tramite a derechos de peticion, quejas, es de todos de Colambia

Agencia Nacional da reclamos y sugerencias -Segundo semestre -2021
Infraestructura

04/04/2022, esa Vicepresidencia, dio respuesta a cada una de las preguntas formuladas por
Control Interno; asi:

o ¢Durante el segundo semestre de 2022, el horario de atencién al publico y recibo de
correspondencia se vio afectado por la emergencia sanitaria—COVID-19?

Respuesta: No se vio afectada esta actividad en el periodo auditado.

o ¢Para el segundo semestre de 2021, se tiene algln dato estadistico y/o anélisis del
comportamiento y/o uso de la linea de celular nimero 3052971944, habilitada
durante la emergencia Covid-19?

Respuesta: El andlisis se encuentra en los informes, con base en la informacién
registrada en la matriz de llamadas telefénicas.

REGISTRO LLAMADAS CELULAR 2021 .xIsx

Sobre las respuestas ofrecidas a los dos (2) interrogantes, antes citados, la Oficina
de Control Interno, verificé lo informado en los dos (2) ultimos informes de atencion
de servicio al ciudadano® y lo propio con los diferentes registros de las llamadas
realizadas a través de la linea (3052971944) habilitada durante la emergencia
sanitaria.

7.6 Comportamiento canales de atencion — tercer y cuarto trimestre de 2021

En la presente tabla, se observa que, durante el segundo semestre de 2021, se
atendieron por medio de los tres (3) canales de atencién al ciudadano un total de
38.561 comunicaciones, de las cuales el 49% se recibieron de manera virtual,
seguido por las recibidas de forma presencial 46%, y el restante 5%, corresponde al
canal telefénico.

Tabla 9. Canales de Atencidn al Publico — 22 Semestre 2021

38 Capitulo 2. Atencidn por canales.
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o
o0 =
Periodo £ § 32 £ se S se
—_— - (]
B g > ]
5] o it
=
Tercer trimestre - 2021 18.890 8.873 47% 9.481 50% 536 3%
Cuarto trimestre - 2021 19.671 8.959 46% 9.548 48% 1.164 6%

Total segundo semestre

38.561 17.832 | 46% | 19.029 | 49% 1.700 5%
2021

Total segundo semestre

14.1 .041 1% .1 % %
2020 4.183 8.64 6 5.138 | 36 404 3

Diferencia 24.378 | 9.191 13.891 1.293

Variacion % 171,88%(106,36% 270,35% 320,79%

Es importante resaltar, que en el andlisis porcentual del comportamiento por
semestre se observa un cambio bastante representativo en la recepcion de los
canales, toda vez que:

- El nimero de las comunicaciones recibidas de manera presencial ascendié
en un 106.36%, al pasar de 8.641 (segundo semestre de 2020) a 17.832
(segundo semestre 2021).

- De igual manera, con relacion al canal virtual, se observa que hubo un
incremento del 270.35%, toda vez que se pasé 5.138 (2° semestre de 2020),
a 19.029 (2° semestre 2021) comunicaciones radicadas por este canal.

- Asi mismo, el canal telefénico, mostré una variacién representativa del
320,79%, al pasar de 404(2° semestre 2020) a 1.700 (2° semestre 2021)
solicitudes atendidas telefénicamente.

8. CIERRE DE LA AUDITORIA, CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES,
OBSERVACIONES Y NO CONFORMIDADES

- En la revision de las observaciones efectuadas por la Oficina de Control
interno, en sus dos (2) ultimos informes de evaluacién y seguimiento sobre
derechos de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, se pudo evidenciar
qgue el Equipo de Atencién al ciudadano, y por ende la Vicepresidencia
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Administrativa y Financiera, han emprendido diferentes acciones de mejora
gue muestran avances relevantes en el procedimiento.

Sobre este aspecto, se resalta particularmente, lo relacionado con la
expedicion de la Resolucion No. 20214000021385 del 29/12/2021, “por la
cual se reglamenta el ejercicio del derecho de peticion en la Agencia
Nacional de Infraestructura”. Sin embargo, se evidencié la permanecia de
situaciones recurrentes en cada periodo evaluado y sobre las cuales es
procedente que se establezcan las medidas pertinentes a fin de garantizar
el cumplimiento de los planes, programas y procesos al interior de la
entidad y lo propio con el cumplimiento de los criterios normativos, que
versan sobre el tema.

En esta conslusion reviste importancia aclarar que, en virtud a que la
Resolucién se expidié en diciembre de 2021, sus resultados e impacto no
se advierten en este informe, dado que, la vigencia evaluada corresponde
al segundo semestre de 2021.

Aclarado ello y en este sentido, se procede a citar las situaciones mas
relevantes y que ameritan ser tenidas en cuenta a saber:

En resumen, se concluye que el proceso objeto de seguimiento CUMPLE, con la
normatividad aplicable en el manejo y atencidn a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, en la Entidad.

En el comparativo del segundo semestre de 2020 vs 2021, se revelan dos (2) datos
importantes, relacionados con: Las respuestas ofrecidas de manera extemporanea, los
cuales mostraron un incremento del 63.17% y en incumplimiento de respuestas, también
se presentd un aumento considerable del, 183.48%.

Ahora bien, se procede a detallar unas recomendaciones que tienen como finalidad
generar oportunidades de mejora en el proceso, por lo que se invita a analizar su viabilidad,
por parte de las dependencias involucradas en el tema.
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8.1 Recomendaciones

La Oficina de Control Interno, con el fin de generar oportunidades de mejora al proceso
sugiere:

1. Efectuar un andlisis detallado y establecer los controles pertinentes al interior de
cada dependencia, que eviten la recurrencia y materializacion de los veintiocho (28)
eventos observados en la muestra auditada y denomidados para el presente
seguimiento, como “Casos Especiales”, y las cuales se encuentran referenciadas en
el capitulo 7, Tabla No.6- Consolidado de la muestra auditada

2. Realizar una verificacion detallada y oportuna sobre todas las comunicaciones que
en la muestra auditada fueron reportadas sin respuestas, a fin de tener la certeza
que efectivamente no han sido tramitadas. La presente comprobacidon permitira
tener datos mas confiables , toda vez que en ciertos eventos las comunicaciones han
sido tramitadas dentro de los téminos legales, no obstante el procedimiento de
enlace en el Orfeo no se realiza de manera apropiada imposibilitando tener una
trazabilidad del estado real de una solicitud.

3. Teniendo en cuenta que cada una de las dependencias son las directamente
responsables del tramite de los requerimientos asignados para su respuesta, se hace
necesario reforzar los controles y mecanismos que permitan asegurar el
cumplimiento de lo concerniente con la guarda de trazabilidad en el Orfeo.

4. Se recomienta tener en cuenta que en los eventos en los cuales, si una peticidon esta
repetida, en el sistema, deberd anexarse la respuesta en cada uno de los radicados,
a fin de generar trazabilidad de la gestidn ofrecida por parte de la Entidad.

5. Se recomienda que los lideres y/o enlaces para el manejo de las PQRS, realicen una
lectura detallada del contenido de la Resolucion No. 20214000021385 del
29/12/2021. Por la cual se reglamenta el ejercicio del derecho de peticion en la
Agencia Nacional de Infraestructura. A su vez se insta a la aplicacion de las directrices
sefialadas en el acto administrativo en mencién.

6. En vista de la declaratoria de no efectividad del hallazgo 1322-20, se hace necesario
gue la dependencia reformule el plan e incluya acciones de refuerzo que permitan la
desaparicion de la(s) causa(s) que dieron origen al hallazgo. Lo anterior, acompanado
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de la fecha propuesta de terminacidn, determinando asi, el plazo para la consecucién
de los soportes de las nuevas unidades de medida.

8.2 No conformidades

1. Se evidenciaron incumplimientos reiterativos a los términos de respuesta
establecidos en el articulo 14 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011, modificado por la Ley 1755 de 2015),
respecto a la atencion ofrecida a las PQRS.

2. Se evidencio ausencia de respuesta establecida en el art. 14 de la Ley 1437 de 2011,
que, en el consolidado del segundo semestre de 2021, representa el 14%, del total
de la muestra auditada (343) registros.

3. En la muestra auditada, se evidenciaron situaciones descritas en el anexo 1, en el
cual se registran tres (3) eventos referentes con respuestas ofrecidas mediante
correos electrénicos que no fueron debidamente radicados en el area de archivo y
correspondencia — Sistema de Gestion Documental, incumpliéndose los
lineamientos internos sobre el tema. Circular No. 20204090052033 del 27/03/2020.

4. En la muestra auditada se evidenciaron situaciones descritas en el anexo 1,
relacionadas con el archivo de un tramite de peticiones, cuando estas han sido
trasladadas a un tercero, sin encontrarse soporte de haberse informado al
peticionario y cuando estas se encuentran en proceso de recolecciéon de
informacién. Esto genera incumplimiento a lo establecido en la Circular 9 de 2013.
(2013-409-000009-4 del 10 de mayo de 2013) que establece las directrices internas
relacionadas con el manejo del Sistema de Gestién Documental.

5. Se evidenciaron fallas recurrentes que imposibilitan efectuar seguimiento y consulta
a los radicados desde el vinculo https://orfeo.ani.gov.co/consultaRadicados.php. La
presente situacién impide al ciudadano consultar el estado del radicado. (ver anexo-
2). Esto genera incumplimiento a lo estipulado en el art. 2.1.1.3.1.2. del Decreto
1081 del 26 de mayo de 2015, que establece la obligacion de “indicar al solicitante
un numero o codigo que permita hacer sequimiento al estado de su solicitud, la fecha
de recepcion y los medios por los cuales se puede hacer sequimiento a la misma”.
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Teniendo en cuenta que estas no conformidades tienen acciones en ejecucion se
recomienda revisarlas y determinar si es necesario hacer ajustes que garanticen la
desaparicion de las causas que dieron lugar a estas.

Realizo verificacidon y elabord informe:
Luz Mary Hernandez Villadiego
Auditora Oficina de Control Interno

Revisd

Juan Diego Toro Bautista
Auditor Oficina de Control Interno

Aprobd

Gloria Margoth Cabrera Rubio
Jefe Oficina de Control Interno

(Version original firmada)
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9. ANEXOS
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