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INFORME SERVICIO AL CIUDADANO

Segundo trimestre-Vigencia 2023.

El presente documento consolida la gestion efectuada por la Agencia Nacional de Infraestructura
(ANI), en el trimestre comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2023, con relacion a las
solicitudes ciudadanas (PQRS)’.; la atencion brindada por los diferentes canales de contacto; los
ejercicios y resultados de medicidon frente a la percepcion y satisfaccion ciudadana; y los
productos, avances y acciones de mejora en materia de servicio al ciudadano.

1- ATENCION Y GESTION A LAS SOLICITUDES
CIUDADANAS - PQRS

% Comportamiento historico de las PQRS recibidas en la ANI

Tabla 1 - Documentos ingresados vs. documentos tipificados por vigencia

Total de Variacion % do]:ltrile(rilios Variacion
Vigencia documentos  anual total tipificados como % anual
recibidos documentos p PQRS
PQRS
2013 53.608 0% 3.523 0%
2014 65.575 22,32% 3.306 -6%
2015 87.671 33,70% 3.321 0.4%
2016 121.566 38,66% 4.861 46%
2017 139.385 14,66% 4.464 -1.83%
2018 137.861 -1,00% 5.623 26%
2019 137.066 -0,58% 7.035 25%
2020 132.425 -3,39% 7183 21%
2022 151.832 14,66% 9.937 38.3%
2022 144.865 -4.59 10.101 2%
Enero a marzo 2023 35.757 2..587
Abril a junio 2023 36.331 2.380
Corte primer
semestre 2023 (Enero 72.088 4.967
a Junio 2023)

" La base de datos con base en la cual se elabora el presente informe se descargd del sistema documental ORFEO el viernes 21 de abril de 2023
a las 10:30 am. Se encontraron algunas novedades e inconsistencias en el reporte de la base de datos ORFEO, las cuales fueron puestas en
conocimiento del GIT de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones. El Equipo de Servicio al Ciudadano realizé revision de la
informacion con el objetivo de depurar la informacion. En el archivo adjunto a este informe se encuentra la base de datos ORFEO que sirvio
de insumo para la elaboracién del informe.

? Se entender por PQRS, las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas, Solicitudes de Informacion y Solicitudes de Acceso a la
Informacién Publica, y las siguientes modalidades Solicitud de certificacion, Solicitud de Entidad Publica o entidad de control, Solicitud de
informacion , Solicitudes del Congreso de la Republica, Solicitud o consulta en materia de ejecuciéon contractual , Solicitud de acceso a
informacion publica, Peticion de concesion e interventoria y Solicitud de copia de documentos.

La gestion y seguimiento a las PQRS se enmarca en el procedimiento ATENCION AL CIUDADANO Y PARTES INTERESADAS - TPSC-P-oo1
Version 7. Vigente, y su trazabilidad y registrd se adelanta en el Sistema de Gestion documental ORFEO.



Durante este trimestre del afio 2023, periodo comprendido
entre el primero (1) de abril y el treinta y uno (30) de junio, la

2do trimestre Agencia recibié un total de treinta y seis mil trecientos

2023

treinta y uno (36.331) documentos, en contraste con los

treinta y cinco mil noventa y cinco (35.095) recibidos en el
mismo periodo de la vigencia 2022, lo que evidencia una
disminucion del 4% en el total de documentos recibidos en
la Entidad.

De los treinta y seis mil trecientos treinta y uno documentos recibidos (36.331) el Equipo de
Servicio al Ciudadano, una vez conocido su contenido, tipific6 como peticiones, quejas,
reclamos, denuncias, sugerencias, consultas, solicitudes de informacion, entre otros, un total de

dos mil trecientos ochenta (2.380), que corresponden al 6,6% del total de documentos

ingresados.

% Comparativo de las PQRS recibidas en relacion con trimestres anteriores

El total de 2380 PQRS recibidas por la Agencia Nacional de Infraestructura se distribuyeron de
la siguiente manera durante el segundo trimestre de la vigencia 2023.

Tabla 2- Total de PQRS recibidas por periodos de gestion.

PQRS por periodo de gestién | No. PQRS %

SEGUNDO TRIMESTRE 2.380 100%
ABRIL 816 34.29%
MAYO 976 41.01%
JUNIO 588 24.71%

Total general 2.380 | 100,00%

Fuente: Tablero de control Equipo de Servicio al Ciudadano con base en informacion extraida ORFEO.

Revisando la dindmica de

las PQRS recibidas en el presente trimestre en relacion con trimestres

anteriores, se observa que las solicitudes ciudadanas aumentaron en un 5% con respecto a las
recibidas en el mismo periodo de gestion de la vigencia anterior (Segundo trimestre 2022 - 2.270)

y en un 8%, con respecto
trimestre 2023-2.587)

a las PQRS recibidas en el trimestre inmediatamente anterior (tercer

Tabla 3- Cumplimiento PQRS 2022 vs. 2023 -Segundo trimestre’

Estado de Vigencia % Vigencia %
cumplimiento 2022 2023
Cumple 1378 61% 2007 84.29%
Cumple / fuera de plazo 191 8% 265 11.18%
Incumple/ sin respuesta 459 20% 88 3.70%
En término 242 1% 20 0.84%
Total 2270 100% 2380 100%

Fuente: Elaboracion a partir de informe anterior y con base en informacion extraida ORFEO.

3 La informacién y valoracién de cumplimiento que presenta la tabla, relaciona la informacién extraida directamente del sistema documental
ORFEOQ. El detalle de la informacion se incluye en el archivo Excel anexo “Insumo - 1er trimestre 2023” en la pestafia “general”
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% Oportunidad en la Atencion de las PQRS

El Equipo de Servicio al Ciudadano, descarg6 del sistema ORFEO, la base de datos de las
solicitudes ciudadanas tipificadas como PQRS, obteniendo el siguiente panorama en materia de
cumplimiento en los términos de respuesta:

Tabla 4 - Cumplimiento PQRS -Segundo trimestre 2023- Reporte sistema documental ORFEO*

Cumplimiento Total % 1973
reportado de
sistema ORFEO PQRS
Cumple 1973 82.90%
Incumple 387 16.26% 287
En término 20 0.84% [ ] 20
TOtal general 2380 100’00% CUMPLE INCUMPLE EN TERMINO

Fuente: Elaboracion con base en informacion extraida ORFEO.

El Equipo de Servicio al Ciudadano llevé a cabo una revision
de la informacion reportada por ORFEO’ y de las 387
ORFEQ y peticiones solicitudes que se reportan como “Incumple” en el sistema

sin respuesta ORFEQ, en aras de poder verificar la informacion que arroja
el sistema y determinar, si ciertamente, la entidad desatendio
su deber de respuesta en oportunidad o si surgié alguna
circunstancia distinta que llevara a este resultado; para lo
cual se detuvo a revisar la trazabilidad de cada uno de estos
radicados, a partir de lo cual, se concluyé que son 87 los
tramites que efectivamente se encuentran “sin respuesta” en

Revision base de datos

el sistema.

A continuacion, se expone el resultado de la revision efectuada:

Tabla 5- Revision y seguimiento base de datos ORFEO vy solicitudes sin respuesta

Depuracidn revision por parte del Equipo de

Servicio al Ciudadano.

CUMPLE 1974 82,90%
Cumplimiento en los términos de respuesta 1945 81,68%
Con respuesta fuera de término 29 1,22%

4 La informacién y valoracién de cumplimiento que presenta la tabla relaciona la informacién extraida directamente del sistema documental
ORFEO. El detalle de la informacion se incluye en el archivo Excel anexo “Insumo - 1er trimestre 2023”.

5 Con ocasién a la observacién al informe a la atencién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias radicadas en la Entidad en el periodo
comprendido entre el o1 de julio y el 31 de diciembre de 2022, en el cual se sefala inconsistencia de la informacion reportada en los informes
de Servicio al Ciudadano del (3°) y cuarto (4°) trimestre de 2022, toda vez que se evidenciaron en la muestra aleatoria ciertas imprecisiones,
tales como, se tomaron en los casos relacionados de cumplimiento, documentos que en la actualidad figuran sin tramitar y documentos que
figuraban anulados y otros que posteriormente se tramitaron fuera de término. Se procedid a realizar una revision de la informacion que genera
ORFEO, encontrandose novedades e inconsistencias en los pardmetros de valoracion de cumplimiento que fueron puestas en conocimiento
del GIT TICS, adelantando mesas de trabajo y plan de mejora a la base de datos que reporta ORFEO.




INCUMPLE 387 16,26%

Con respuesta fuera de término 236 9,96%
Cumplimiento en los términos de respuesta 62 2,61%
Incumple sin respuesta 88 3,70%
EN TERMINO 20 0,84%
En término de respuesta 20 0,84%
Total general 2380 100,00%

Fuente: Elaboracion a partir de revision realizada a radicados ORFEO.

Finalizada la revision detallada frente al estado de cumplimiento en los términos de respuesta de
las solicitudes ciudadanas recibidas en el trimestre, se pudo establecer el cumplimiento en los
términos de las solicitudes ciudadanas, tal y como se sefiala a continuacion:

Tabla 6. Cumplimiento en los términos de respuesta solicitudes PQRS - Sequndo trimestre

Cumplimiento gestion y atencion PQRS No.de PQRS %

Cumplimiento en los términos de respuesta 2007 84.29%
Respuesta fuera de término 265 11.18%
Fuera de término y no registra respuesta 88 3.70%
En término de respuesta 20 0.84%
Total general 2380 100,00%

Fuente: Tablero de control Equipo de Servicio al Ciudadano con base en informacion extraida ORFEO.

Nota: Los porcentajes aqui registrados, se toman a partir del numero total de PQRS cumplidas en el informe general y aquellas que
después del ejercicio de depuracion, efectivamente reportaron incumplimiento en el sistema.

Tabla 7- Cumplimiento en los términos de respuesta

Incumple sin

Con respuesta fuerarespuesta; 88; 4%
de término; 266; 11%

Cumplimiento en los
términos de
respuesta

Fuente: Tablero de control Equipo de Servicio al Ciudadano con base en informacion extraida ORFEO.

Conforme a lo anterior, a continuacidn, se presenta el balance en el estado de las respuestas a las

solicitudes:
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Tabla 8 Estado de las respuestas a las solicitudes

‘ Estado de la respuesta ‘ No. PQRS ‘ %
Con respuesta 2272 |  95,46%
En término de respuesta 20 0,84%
Pendiente respuesta 88 3,70%
Total general 2380 | 100,00%

Fuente: Tablero de control Equipo de Servicio al Ciudadano con base en informacion extraida ORFEO.

Para el afio 2023, como Equipo de Servicio al Ciudadano decidimos perseverar en el
aumento del porcentaje de 95,46% en la atencion a PQRS, un porcentaje significativo
por tal motivo, continuamos brindando

que queremos llevar al 100%,

acompanamiento y sensibilizaciones a los equipos y profesionales encargados de su
atencion, de manera que se disminuya el 3,70% de los derechos de peticiéon
pendientes de respuesta para este segundo trimestre del afio 2023. Adicional a lo
anterior, desde el Equipo de Servicio al Ciudadano, se ha venido realizando
seguimiento a la atencion de PQRS y brindando sensibilizaciones a nivel interno, con
el objetivo de lograr disminuir el 11,18% de solicitudes que reportan respuesta fuera

de término.

% Oportunidad y cumplimiento en el tratamiento de las PQRS por dependencia®.

A continuacion, se muestra el comportamiento de las dreas de la Agencia, en lo que respecta a la
atencion de PQRS:

Tabla 9- PQRS recibidas en el trimestre por dependencia y cumplimiento.

Con respuesta

Cumplimiento en

los términos de En término de fuera de Incumple sin
respuesta respuesta térmi esta
Total No. de
Vicepresidencias [i{:[f] Pqrs
Vicepresidencia
Ejecutiva 1264 83% 16 1% 172 1% 73 5% | 1525 100%
Vicepresidencia
de Planeacion,
Riesgos y
Entorno 288 89% 1 0% 33| 10% 1 0% | 323 100%
Vicepresidencia
Juridica 138 82% 1 1% 20 12% 9 5% | 168 100%
Vicepresidencia
de Gestion
Contractual 120 77% 2 1% 31| 20% 2 1% | 155 100%
Vicepresidencia
de
Estructuracion 105| 100% 0% 0% 0% | 105 100%

6 . -
Tener en cuenta el pie de pagina No. 1




Vicepresidencia

de Gestion

Corporativa 91 94% 0% 5 5% 1 1% 97 100%
Oficina de

Control Interno 3| 100% 0% 0 0% 0% 3 100%
Oficina de

Comunicaciones 2 100% 0% 0% 0% 2 100%
Presidencia 0% 0% 2| 100% 0% 2 100%
Total general 2011 84% 20 1% 263| 11% 86 4% | 2380 100%

Fuente: Tablero de control Equipo de Servicio al Ciudadano con base en informacién extraida ORFEO.

Tabla 10- PQRS recibidas en el trimestre por dependencia y cumplimiento.

Cumplimiento En Con
.. Incumple
. en los término  respuesta . Total
Dependencias .. sin
términos de de fuera de general
f . respuesta
respuesta respuesta termino
Vicepresidencia Ejecutiva 1264 16 73 1525
Vicepresidencia Ejecutiva 630 5 17 69 821
GIT Carretero 4 189 3 27 2 221
GIT Carretero 1 147 2 7 156
GIT Carretero 5 120 3 17 1 141
GIT Carretero 2 131 1 3 1 136
GIT Estrategia Contractual Permisos y
Modificaciones 46 1 47
GIT Financiero 2 1 2 3
Vicepresidencia de Planeacion, Riesgos y
Entorno 288 1 33 1 323
GIT Asesoria Juridico Predial 146 1 19 166
GIT Predial 65 65
GIT Social 42 1 1 54
GIT Ambiental 24 1 25
GIT de Tecnologias de la informacion y las
Telecomunicaciones 2
GIT de Riesgos
GIT de Planeacion
Vicepresidencia de Planeacion, Riesgos y
Entorno 1 1
Vicepresidencia Juridica 138 1 20 ‘ 9 168
GIT de Contratacion 122 16 1 139
GIT Defensa Judicial 1 2 8 21
GIT de Asesoria de estructuracion 1 1
Vicepresidencia Juridica
GIT Ases Misional G Contractual 2 1 1
Vicepresidencia de Gestion Contractual 120 2 31 ‘ 2 155
GIT Férreo 39 1 29 2 71
GIT Aeroportuario 40 1 41
GIT Portuario 38 1 1 40
GIT Financiero 2 2

>
=
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Vicepresidencia de Gestion Contractual 1 1

Vicepresidencia de Estructuracion
Vicepresidencia de Gestion Corporativa

5
GIT de Talento Humano 49 4 1 54
GIT Administrativa y Financiera 39 1 40
Vicepresidencia de Gestion Corporativa 1 1
Area de Archivo y Correspondencia 1 1
GIT Control Interno Disciplinario 1 1

Oficina de Control Interno
Oficina de Comunicaciones
Presidencia

Total general

Fuente: Tablero de control Equipo de Servicio al Ciudadano con base en informacion extraida ORFEO.

L"—'-:J

Las 3 Vicepresidencias que reciben el mayor niimero de
PQRS en el Segundo trimestre son en su Orden

\/ . . . . .

%* Vicepresidencia Ejecutiva

\/ . . . .7 .

%* Vicepresicencia de Planeacion Riesgos y Entorno

\/ . . . 7 1.
%* Vicepresidencia Juridica

Las 3 areas de la Agencia con mayor niumero de PQRS en el el segundo trimestre 2023 son
en su orden:

** Vicepresidencia Ejecutiva
+* Grupo Interno de Trabajo de Trabajo Carretero 4

% Grupo Interno de Trabajo Asesoria Juridico Predial

A continuacion, se presentan las dreas de la ANI que cuentan con un cumplimiento del 100%
frente al término de respuesta de sus solicitudes, y las dreas que tienen una oportunidad para la
mejora en el cumplimiento de los terminos de respuesta, debido a que cuentan con un porcentaje
de solicitudes sin respuesta y con respuesta fuera de término mayor al 25% del total recibido y
tramitado con respecto a las solicitudes recibidas en el area y/o tienen solicitudes sin respuesta a
la fecha de elaboracion del informe.

Tabla 11-Cumplimiento por dreas’

7 Tener en cuenta el pie de pagina No. 1




AREAS CON CUMPLIMIENTO

AREAS CON INCUMPLIMIENTO

| 100%

- GIT Predial

- GIT Riesgos

Riesgos y
Vicepresidente)

Vicepresidente)
- GIT Financieto

- Vicepresidencia

Contractual.
Vicepresidente)

- Vicepresidencia

Corporativa.
Vicepresidente)

- Vicepresidencia
Entorno.

- GIT de Planeacién

de

Planeacién,

(Oficina

del

- Vicepresidencia Juridica (Oficina del

de Gestidon
(Oficina del
de Gestidon
(Oficina del

- Oficina de comunicaciones

Fuente: Elaboracion con base en informacion extraida ORFEO

- GIT Férreo
- GIT Defensa Judicial

% Clasificacion por tipos de solicitudes ciudadanas PQRS.

-GIT Tecnologias de la Informacién y
las comunicaicones.

Del total de PQRS recibidas, el 54% corresponden a peticiones, seguido del 12% a reclamos.

A continuacion, se presentan la relacion de las PQRS recibidas en la ANI, discriminadas por tipo

de solicitud:

Tabla No. 5 - Clasificacion de las PQRS -Segundo Trimestre 2023

Solicitudes con
cumplimiento en

Solicitudes en
término de

Solicitudes que
no registran

Tipologia de solicitud los términos de respuesta al Solicitudes con respuesta y se Total PQRS % PQRS
tratamiento y momento del respuesta fuera encuentran fuera
respuesta reporte de término de término
Derecho de peticion 1094 3 147 50 1204 | 54,37%
Reclamo 249 18 13 280| 1,76%
Solicitud de Entidad
Publica 207 49 15 271 11,39%
Solicitud de Certificacién 18 12 130| 5,46%
Solicitud de entidad publica
o entidad de control 84 3 1 88 3,70%
Solicitudes del Congreso de
la Repuiblica 72 6 2 80 3,36%
H " "
ANj | e
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Solicitud de Informacién 55 1 1 67| 2,82%
Solicitud o consulta en

materia de ejecucion

contractual 29 15 1 45 1,89%
Solicitud de Acceso a la

Informacién Publica 30 8 38 1,60%
Peticion Concesion

Interventoria 17 1 18 0,76%
Solicitud de Copia de

Documentos 14 2 16| 0,67%
Sugerencia 13 1 14| 0,59%
Solicitud de certificaciéon

laboral 12 12| 0,50%
Consulta 7 1 1 9| 0,38%
Denuncia 5 2 1 8| 0,34%
Queja 3 2 5 0,21%
Preferente 2 2 4 0,17%
Prioritario 1 1 0,04%

Fuente: Tablero de control Equipo de Servicio al Ciudadano con base en informacion extraida ORFEO.

Tabla 12- Clasificacion de PQRS -Sequndo Trimestre 2023

PRIORITARIO | 1
PREFERENTE | 4
QUEIA | 5
DENUNCIA | 8
CONSULTA | o
SOLICITUD DE CERTIFICACION LABORAL L 12
SUGERENCIA | 14
SOLICITUD DE COPIA DE DOCUMENTOS | 16
PETICION CONCESION INTERVENTORIA | 18
SOLICITUD DE ACCESO A INFORMACION PUBLICA | 38
SOLICITUD O CONSULTA EN MATERIA DE EJECUCION.. b 45
SOLICITUD DE INFORMACION | 68
SOLICITUDES DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA b 80
SOLICITUD DE ENTIDAD PUBLICA O ENTIDAD DE CONTROL b 88
SOLICITUD DE CERTIFICACION |y 130
SOLICITUD DE ENTIDAD PUBLICA  fey 571
RECLAMO ey 280

DERECHO DE PETICION | 11293

a%
ENo. PQRS

0 200 400 600 800 1000 1200 1400

Fuente: Tablero de control Equipo de Servicio al Ciudadano con base en informacién extraida ORFEO.

El Equipo de Servicio al Ciudadano tipifico 88 documentos como
Entes de solicitudes de Entes de Control,.

Control
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Para este segundo trimestre de 2023, la ANI recibié 883 solicitudes
TlpO de de personas juridicas - Entidades publicas (37,10%) del total de
documentos tipificados, 327 solicitudes de personas juridicas

pet1c1onar1 privadas (13,74%)y 1170 de personas naturales (49.16%).

Tabla 13- Tipos de peticionarios

Persona

Juridica-

Entidad

PUblica; 883;
37%
Persona
Natural; 1170;
49%
ersona
Juridica
privada; 327;
14%
Fuente: Elaborado con base en informacién extraida ORFEO.
Accesoa la Durante el 2do trimestre de la vigencia 2023 se recibieron 38

. . o7 ’ . 8
solicitudes de Acceso a la Informacion Publica®, las cuales se

Informacion
respondieron en un tiempo promedio de respuesta de 10 dias de las

Publica

cuales se nego el acceso a la informacién a (1) solicitudes con

fundamento en la reserva legal de la informacion y los requisitos

para acceder a la informacidn.

A continuacion, se relaciona el tratamiento dado a cada una de las solicitudes de acceso a la
informacion publica.

Tabla 14-Tratamiento Solicitudes acceso a la informacion piblica

8 Respecto de las solicitudes de acceso a informacién publica, el informe discrimina la siguiente informacién minima de
conformidad con el articulo 52 del Decreto 103 de 2015: el nimero de solicitudes recibidas; el nimero de solicitudes que
fueron trasladadas a otra institucion; el nimero de solicitudes en las que se negé el acceso a la informacion, el tiempo
promedio de respuesta, y el tiempo de respuesta a cada solicitud el cual se registra en la base de datos Excel adjunta al
informe.

]
Agencia Nacional de
ANi \ i
—
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Tratamiento dado a las Solicitudes de Acceso

a la Informacion Puablica

Total de solicitudes

%

Entregada 33 87%
Parcialmente entregada 1 3%
Traslado por competencia 3 8%
Negada con fundamento en reserva legal 0%
Negada no cumple los requisitos 1 3%
Total general 38 100%

Tabla 15- Peticiones - Concesiones e Interventorias

Cumplimiento gestion y

atencion PQRS Peticion
Concesion/Interventoria
Cumplimiento en los términos
de respuesta

Fuente: Elaborado con base en informacion extraida ORFEO.

Se recibieron 277 solicitudes por el formulario web dispuesto en la
Pagina Web que corresponden al 11,64% del total de documentos
tipificados en sus diversas modalidades.

En lo que respecta a las peticiones presentadas por los Concesionarios
y/o las Interventorias, la ANI recibio para este Segundo trimestre del afio
un total de 18 solicitudes. El comportamiento de respuesta a dichos
requerimientos se muestra a continuacion:

No.
de
PQRS

17

%

94.44%

Em término de respuesta

5.56%

Total general

318

100,00%

Fuente: Elaborado con base en informacion extraida ORFEO.

A continuacion se destacan algunos ejemplos de quejas, reclamos y denuncias, recibidas en la

ANI:

Tabla 16 ejemplos - Quejas, Reclamos y sugerencias

13
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*“(...) "Teniendo en cuenta que
actualmente se adelanta en la
regién el megaproyecto fluvial
para  recuperar ecosistemas
degradados, pero también
mitigar el impacto de posibles

inundaciones en la regién
caribe ante fenédmenos
climdticos, la comunidad en
general manifiesta

inconformidad e incertidumbre
alrededor del mismo,
denotando falta de
participacién  civdadania y
socializacién del impacto del
proyecto ante la sociedad, esta
situacidén ha sido reportada por
diferentes organismos y lideres
de esta regién, a lo que habido
caso omiso y desinterés por los

*"Quisiera saber el por qué
cuando una concesién se paga
después de 20 arios con pegjes,
los peajes pasan a @ ser
administrados por la ANI. Por
ende deberian bajar el precio
por lo menos en un 50%! El
peaje queda perenne y con altos
costos para todos. Al bajar los
peajes bajan los fletes de los
transportes por ende es un alivio
al costo de todos los productos
que viajan por tierra, sobretodo
los agricolas! Le sugiero no que
quiten el peaje pero que fio lo
menos el costo sea solo para
mantenimiento de la via y no un
impuesto!” ORFEO
20234090654552

«“(..).. El dia 22 de abril de 2023,
me dirigia hacia el municipio de
Zipaquira, junto con mi familia a
una velocidad aproximada de 55
km/h,cuando en el

* cruce del ferrocaril de refisal via
Bogota Zipaquira,de  forma
imprudente,el paletero Edilberto
Roncancio  Calvera con  cc
80049634,n0s obstaculiza

+ la via,arrojando elcono de transito
y posteriormente arrojandose éla
la via,causando la colisién de lo
vehiculos GMUg22 de Bogota y
SXX797

* de Marinilla, generando darios en
la pintura y ruptura de la Illanta
trasera del lado derecho, del
vehiculo GMUg22.

* (..)” ORFEO 20234090452332

altos dirigentes”(...)”  (Sic)"
ORFEO 20234090647492

% Temas mas consultados y recurrentes objeto de PQRS.

Los temas mds consultados por la ciudadania fueron: informacién o peticiones sobre los proyectos
de concesién en los distintos modos de transporte, solicitudes frente a tramites administrativos a cargo de
la Agencia Nacional de Infraestructura, incluidos los trdmites relacionados con el concurso de méritos
para la provisién de cargos de carrera administrativa de la ANI, , solicitud de certifcaciones contractuales,
comunicaciones relacionados con el modo de transporte férrero, solicitud de mantenimiento y/o
informaicén de la via, solicitudes de beneficios de tarifa diferencial para el paso por peajes y solicitud de

informacion sobre predios con ofertas de compra.

Los principales temas objeto de reclamos estuvieron relacionados con la aplicacion de tarifas
diferenciales de los peajes; solicitudes relacionadas con temas juridico prediales, y los tiempos

de respuesta de los tramites de permisos.

Tabla 17- Clasificacién de las PQRS por tema.

Tema No. de PQRS %

Concesiones general 1871 78,61%
Administrativo 197 8,28%
Certificacion 122 5,13%
Férreo 44 1,85%
Mantenimiento de la via 34 1,43%
Portuario 31 1,30%
Manejo de peajes 30 1,26%
Aéreo 27 1,13%
Accidentalidad 8 0,34%
Ambiental 0,21%
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Consulta de documentos 4 0,17%
Estructuracion 3 0,13%
Indemnizaciones 2 0,08%
Licitacién 1 0,04%
Basculas 1| 0,04%
Total general 2380 | 100,00%

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion extraida ORFEO.

% Tiempos promedio de respuesta a las PQRS.

I
PQRDS
—y Y La Agencia brind6 respuesta a las solicitudes de los ciudadanos en un promedio de
10 dias.
N

A continuacion se muestran los tiempos promedios de respuesta por cada uno de los tipos de

solicitud:
Tabla 18 Tiempos promedio de respuesta por tipo de solicitud

Promedio de tiempo
Tipo de solicitud de respuesta
Consulta 27
Denuncia 14
Derecho de peticion 1
Peticion concesion interventoria 9
Preferente 5
Prioritario 7
Queja 9
Reclamo 9
Solicitud de acceso a informacién publica 10
Solicitud de certificacion 6
Solicitud de certificacion laboral 6
Solicitud de copia de documentos 7
Solicitud de entidad piblica 9
Solicitud de entidad publica o entidad de control 6
Solicitud de informacion 9
Solicitud o consulta en materia de ejecuciéon contractual 15
Solicitudes del Congreso de la Republica 5
Sugerencia 10
Total general 10

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion extraida ORFEO y base de datos Equipo de Servicio al Ciudadano.
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>-ATENCION Y GESTION A LAS DENUNCIAS®

Durante este trimestre del afio 2023, periodo comprendido entre el primero (1) de abril y el treinta

y uno (30) de junio de 2023, la Agencia recibi6 un total de quinientos cuarenta y ocho (546)
documentos por los siguientes canales dispuestos por la Entidad para el recibo de denuncias:

Tabla 19. Estadistica de recibo de solicitudes por canales de denuncias

Canales de denuncias

Numero de

comunicaciones

%

Atencién directa al publico 7 1,28%
Correo de denuncias de corrupcion 43 7,88%
Correo institucional contactenos 256 | 46.89%
Formulario denuncia en linea 0%
Linea de celular 0%
Linea ética 4 0,73%
Linea telefénica PBX 231 42,31%
Formulario Web de PQRS 5 0.92%
Total general 546 | 100,00%

Fuente: Elaboracion propia a partir de matriz PSC-F-008

A continuacion, se relacionan los principales temas que ingresaron por los canales de denuncias,
de los cuales ninguno correspondio a presuntos actos de corrupcion al interior de la Agencia:

Tabla 20- Asuntos recibidos por los canales de denuncias.

Numero de
Temas sobre los cuales recayeron las denuncias comunicaciones
Ofertas laborales falsas 484 89%
Ofertas contrato de alimentos, hoteles y restaurantes 18 3%
Concesiones - interventorias 30 5%
Mantenimiento de via 9 2%
Administrativo 3 1%
Predial 0%
Peajes 1 0%
TOTAL 546 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de matriz PSC-F-008

Todos los asuntos recibidos fueron registrados en la matriz PSC-F-008, atendidos y tramitados
de manera oportuna, y a la fecha de presentacion de este informe se encuentran cerrados. A
continuacion, se relaciona la gestion realizada frente a los mismos:

9 La gestién y seguimiento a las denuncias se enmarca en el procedimiento GESTION DE DENUNCIAS- TPSC-P-o5 Versién 7. Vigente, y su
trazabilidad y registro se realiza en el formato PSC-F-008. El presente informe presenta la generalidad estadistica de la gestion de denuncias.
El informe trimestral de denuncias se publica en el espacio de transparencia, en el siguiente enlace:
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https://www.ani.gov.co/denuncie-canal-de-transparencia
https://www.ani.gov.co/denuncie-canal-de-transparencia

Tabla 21 - Gestién asuntos recibidos canal denuncias

Numero de

Gestiones asuntos temas sobre los cuales recayeron las denuncias. | comunicaciones | %
El 19 de abril de 2023 se envid un correo electrénico a la Oficial de

Cumplimiento, con copia al vicepresidente de Gestion Corporativa, a
fin de que emita su criterio sobre el proceder de la denuncia. 1 0,2%

Desde contactenos se le contesta al denunciante a través de la
campana '0jo, no coma cuento' y se le invita a colocar la denuncia en
la Fiscalia General de la Nacién. 204 37,4%

Desde denuncias se le contesta al denunciante a través de la camparfia
'0jo, no coma cuento'y se le invita a colocar la denuncia en la Fiscalia
General de la Nacién. 2 0,4%

Por tratar de un asunto ajeno a denuncias, se remite al correo de
trabaje con nosotros. 1 0,2%

Por tratar de un asunto técnico, se remite a contactenos y desde alli,
se envia a radicar para respuesta del drea competente. 31 5,7%

Por tratar de un asunto técnico, se remite a contactenos y desde alli,
se le contesto al peticionario 1 0,2%

Por tratarse de un asunto que se aleja de ser de denuncias, se reenvia
al correo de contdctenos, desde el cual se da el traslado a la
Gobernacion de Cundinamarca 1 0,2%

Por tratarse de un asunto que se aleja de ser de denuncias, se reenvia
al correo de contdctenos, desde el cual se envia a radicar para la
asignacion de la Vicepresidencia de Gestion Contractual 1 0,2%

Por tratarse de un asunto que se aleja de ser de denuncias, se reenvia
al correo de contdctenos, desde el cual se envia a radicar para la
asignacion de la Vicepresidencia Ejecutiva 8 1,5%

Se le contesta al ciudadano con la campafia 'ojo no coma cuento'y se
informa en copia oculta a la penalista de defensa judicial para ser
parte de las gestiones ante la FGN. 296 54,2%

Total 546 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de matriz PSC-F-008

3- ATENCION POR CANALES DE CONTACTO

En este acdpite, se muestran las estadisticas de la atencion al ciudadano y a las solicitudes
ciudadanas por los diferentes canales de contacto de la Entidad:

% Canales de radicacidon de las solicitudes ciudadanas PQRS
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El canal mas utilizado por los usuarios para la radicacion de solicitudes PQRS fue el correo
electronico por medio del cual se recibieron el 77,35% (del total de solicitudes tramitadas como
PQRS. Los datos estadisticos pueden ser consultados en la siguiente tabla:

Tabla 22- Canales radicacién PQR

Canales de recibo de las PQRS

ORFEO 100,00%
Correo electronico 1841 77,35%
Correspondencia 130 5,46%
Formulario virtual de atencion al ciudadano-peticion

queja o reclamo via WEB 277 1,64%
Radicacion por WEB 57 2,39%
Web Service - Traslados Ministerio del Transporte 75 3,15%
Total general 2380 100,00%

Fuente: Elaboracion propia a partir de seguimiento realizado en ORFEO.

+» Canales de recibo de denuncias

Tabla 23. Estadistica de recibo de solicitudes por canales de denuncias

Canales de denuncias Numero de %

comunicaciones

Atencidn directa al publico 7 1,28%
Correo de denuncias de corrupcion 43 7,88%
Correo institucional contactenos 256| 46.89%
Formulario denuncia en linea o 0%
Linea de celular o 0%
Linea ética 4 0,73%
Linea telefénica PBX 231 42,31%
Formulario Web de PQRS 5 0.92%
Total general 546 | 100,00%

Fuente: Elaboracion propia a partir de matriz PSC-F-008

% Canales de contacto para la atencion ciudadania

El grafico que se muestra a continuacién resume el consolidado de las estadisticas de atencién
al publico, por los diferentes canales de contacto:

Tabla 24— Canales de atencién al publico

Agencia Nacional de
Infraestructura
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* 8.405 visitantes a las oficinas de la ANI N

* 83 usuarios atendidios por el equipo de servicio al
ciudadano.

Canal Presencial

* 46 citas de radicacién de documentos agendadas por
la pagina web de la AN],

° 7722 llamadas telefénicas atendidas
710 en nuestra linea fija de atencion al ciudadano: 4848860

Canal Telefénico o O fueron recibidas a través de la linea celular.

* 5 fue realizadas a la linea de denuncias: 4848861

e 1 através de la linea gratuita nacional: o1 8000 410151

* 10.814 correos electrénicos recibidos en \

contactenos@ani.gov.co, 1841 de los cuales fueron
tipificados como PQRS.

° 277 peticion, queja o reclamo por el formulario WEB
* 57 radicados por WEB procesos misionales ORFEO

¢ 75 radicados por Web Service ORFEO trasladados desde el
Ministerio de Transporte.

Canal Virtual

® 43 correos recibidos en el canal denuncias@ani.gov.co

[ ] . . 7
O Formulario denuncia en linea

Canal de atencion telefonico: Los temas mads consultados por la mayoria de los ciudadanos
que nos contactaron por este canal fueron: consultar por la veracidad de ofertas laborales falsas
realizadas por terceros a nombre de la Agencia (29,64%), consultar informacion de la ANI y sus
canales de atencion (16,07%) seguimientos a tramites de permisos (10.94%), seguimientos a
radicados e informacion general sobre solicitudes (9,70%), informacion de canales de atencion
de Concesiones (7,34,%).

Este canal fue utilizado por 722 personas, 384 del género masculino (53.19%), y por 388 personas
del género femenino (44,81%). Adicional a lo anterior, la mayoria de llamadas fueron
provenientes de Bogota (36.01%), Antioquia (16,34%), Cundinamarca (10,80%) y Valle del Cauca
(5.26%).

Tabla 25. Usuarios atendidos en el canal presencial por temas
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Tema No. %

-~
Estafa - Oferta laboral 214 29,64%
Informacién ANI 116 16,07%
Tramite permisos - Resolucion 716 de 2015 79  10,94%
Seguimiento radicado 70 9,70%
Informacion concesiones 53 7,34%
Contactarse con servidor ANI 52 7,20%
Tarifa diferencial 23 3,19%
Estafz - Ofrecimiento servicios (restaurantes, 20 2,77%
hoteles)
Predial 20 2,77%
Informacion canales de atencién ANI 18 2,49%
Temas que NO son competencia de la AN 10 1,39%
Reporte incidente carretera-informacion 6 0,83%
concesiones
Tarifas peajes 5 0,69%
Trabaje con nosotros 5 0,69%
Concepto EDS 2 0,28%
EDS 2 0,28%
QOtras 2 0,28%
Total 722 100,00%

Fuente: Tablero de control atencion telefénica POWER BI.

Canal de atencion virtual: Durante el Segundo trimestre del afio 2023 la Agencia recibid a

través de su correo electronico oficial contactenos@ani.gov.co, 10.814 comunicaciones, los cuales

se clasificaron en los siguientes temas:

X3

¢

8211 comunicaciones

X3

¢

X3

¢

290 hojas de Vida

X3

¢

X3

¢

681 comunicaciones judiciales

1311 Traslados por competencia

321 solicitudes relacionadas con tramites de permisos

4- PERCEPCION CIUDADANA

2.663 personas ingresaron a las instalaciones de la

Agencia durante el segundo trimestre de la vigencia

2023.

Del total de visitantes que tuvo la entidad en estos tres meses del afio, 83 usuarios se

acercaron al Equipo de Servicio al Ciudadano para ser atendidos.

Tabla 26. Usuarios atendidos en el canal presencial por departamento
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Departamento Recuento de Departamento %TG Recuento de Departamento
w

Cundinamarca 37 44 58%
Bogota D.C 30 36,14%
No registra - 482%
Antioquia 3 3,61%
Atlantico 1 1,20%
Huila 1 1,20%
Meta 1 1,20%
MNorte de Santander 1 1,20%
Otras 1 1,20%
Quindio 1 1,20%
Santander 1 1,20%
Total 83 100,00%

Fuente: Tablero de control atencion presencial POWER BI.

Los temas sobre los que mas indagaron los ciudadanos son, en su orden:

Seguimiento a radicados, de los ciudadanos que solicitaron atencion presencial, varios
requerian hacer seguimiento a sus nimeros de radicados.

Tramite de permisos, Requisitos para realizar la solicitud de permisos de uso y
ocupacion de vias concesionadas, asi como seguimiento a los permisos en curso.

Predial, Solicitudes sobre el estado juridico de los predios colindantes, indemnizacioén
por afectacidn a unidades productivas y mejoras.

Tabla 27. Temas consultados en el canal presencial

Tema ﬁumero de solicitudes 9TG Recuento de Tema
Seguimiento radicado 15 18,07%
Tramite permisos - Resolucion 716 de 2015 15 18,07%
Predial 14 16,87%
Informacion ANI 11 13,25%
Estafa - Oferta laboral 7 8,43%
No Registra 7 8,43%
Informacion concesiones 3 3,61%
Notificacién resolucién 2 2,41%
AGRADECIMIENTO POR BUENA ATENCION 1 1,20%
Contactarse con servidor ANI 1 1,20%
Estafa - Ofrecimiento servicios (restaurantes, hoteles) 1 1,20%
Licitacion de férreo 1 1,20%
Practicas laborales 1 1,20%
Practicas universitarias 1 1,20%
Radicacion de concesiones 1 1,20%
Reclamo 1 1,20%
Tarifas peajes 1 1,20%
Total 83 100,00%

Fuente: Tablero control atencion presencial POWER BI.
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% Resultadosy conclusiones atencion presencial - Equipo de servicio al ciudadano

Finalizada las atenciones a los usuarios, se les solicito diligenciar el formato de atencidn directa
al publico, en el cual se les pregunta por su percepcion y grado de satisfaccion frente a la siguiente
pregunta: ;la atencion e informacion fue clara, oportuna y completa?

El 92.77% de los ciudadanos que respondieron a la pregunta, seiialo que la atencion e
informacion brindada a su requerimiento fue oportuna, claray completa.

Tabla 28. Percepcion de usuarios atendidos en el canal presencial

Percepcion de Iz atencion  Total usuarios  5:TG Recuento de Percepcion de la atencion
-

NO 1 1,20%
No registra 5 6,023
sl 77 9277%
Total 83 100,00%

Fuente: Tablero control atencion presencial POWER BI.

y

=)

El Grupo de Trabajo de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones, se encuentra realizando el
desarrollo tecnoldgico para implementar en la
plataforma Aniscopio una encuesta de percepcion web

frente al tramite de PQRS que vincule la informacién de
ORFEO™.

Con el animo de acoger la percepcion de los
ciudadanos que se conectan con nosotros a través de
la pagina web de la Agencia, interactuando en los
espacios habilitados para su exploracion y consulta,

el Equipo de Servicio al Ciudadano diseno"” e

implement6 un boton permanente que contiene una
encuesta de percepcién en la que se reciben las
opiniones y experiencias de los usuarios al navegar en

nuestro sitio web. Durante el Segundo trimestre de la

vigencia 2023, participaron 84 personas y se obtuvo la

siguiente informacidn:

10 23.03-06: Se disefio y solicité al GIT de TICS la actualizacién de la Encuesta de Satisfaccién frente al tramite dado a las PQRS:
https:/ /forms.office.com/r/MBUyabhJkP

23-03-30: Se confirmo por parte del GIT de TICS la actualizacién de la encuesta con el objetivo de conocer la satisfaccién de los usuarios frente al tramite
dado a las PQRS. El enlace se habilité donde siempre ha estado, cuando se genera el archivo pdf de ingreso de la solicitud. Debido a que no se reciben
participaciones, se programé reunién con el Equipo TICS para el mes de abril revisar la posibilidad de optimizar y hacer més visible el instrumento.

Agencia Nacional de
Ini

El desarrollo tecnolégico se estd adelantando por parte del GIT de TICS mediante Ticket [GLPI #0037080]
|}
A NI Infraestructura
J—
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+Qué tramite o consulta realizé o deseaba realizar?

Resultados y conclusiones percepcion pagina web

Tabla 29- Tramite o consulta realizado

% del
No. de total
Informacidn o servicio web utilizado participaciones general
Formulario trabaje con nosotros 27 32,14%
Informacion canales de atencion ANI 24 28,57%
Informacion general de la ANI 10 11,00%
Informacion proyectos de infraestructura 8 9,52%
Informacion de tramites y servicios ANI 8 9,52%
Espacio transparencia y acceso a la informacién publica 2 2,38%
Radicacion Web de documentos 2 2,38%
PQR 1 1,19%
Cuarto de datos 1 1,19%
No 1 1,10%
Total general 84| 100,00%

Fuente. Elaboracion propia a partir de base de datos encuesta web atencién al ciudadano

Facilidad de navegacion por el Portal Web y acceso

¢La navegacion por el Portal se hace de

forma simple e intuitiva?

No. de participaciones

a los tramites o servicios web

% del total general

Si 68 81%
No 16 19%
Total general 84 100,00%

Fuente. Elaboracion propia a partir de base de datos encuesta web atencién al ciudadano

Satisfaccion de expectativas informacion pagina web.

éLa informacidn publicada satisface No. de % del total
tus expectativas? participaciones general

Si 71 85%
No 13 15%
Total general 84 100%

pagina web.

Cuéntanos si pudiste obtener la

informacidn y encontrar lo que No. de

Cuéntanos si pudiste obtener la informacion y encontrar lo que buscabas en la

buscabas en la pagina web
Si

participaciones % del total general

59 70%
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No 25 30%
Total general 84 100,00%

Fuente. Elaboracion propia a partir de base de datos encuesta web atencién al ciudadano

Analisis:

+ Los tres servicios mas consultados por los usuarios que participaron en la encuesta de

percepcién fueron, los siguientes: el 32% ingresé a la pagina web de la Agencia para

cargar su hoja de vida o buscar una oportunidad laboral, el 28% consultar informacién
delos canales de atencidn de la ANI, y el 11% consultar informacion general de la Entidad
y de los proyectos de infraestructura.

El 81% de los usuarios que ingresaron a nuestra pagina web y participaron en la
encuesta, sefialaron que la navegacion por el portal se hace de forma simple e intuitiva.

El 70% de los usuarios que navegaron en nuestro portal web, afirmaron que pudieron
obtener la informacion y encontrar lo que buscaban en la pagina, debido a la disposicion
de la informacidn en el sitio y a los contenidos presentados. Por su parte, un 30% sefiala
no haber encontrado el tramite o servicio que buscaba, revisada la informacion de los
usuarios que presentaron inconformidad. Se encuentra que el servicio que mas presenta
observaciones es el servicio de trabaje con nosotros.

Se revisaron las sugerencias de los usuarios y se socializaron al GIT de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones y a la Oficina de Prensa y Comunicaciones,
administradores de la pagina web de la Entidad.
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El objetivo de este informe es realizar el seguimiento
a la percepcion de los usuarios sobre las respuestas
emitidas por la Agencia Nacional de Infraestructura.
Para este fin, se tomo una muestra aleatoria de 100
peticionarios quienes manifestaron sus inquietudes a
través de los diferentes canales de contacto que
dispone la entidad, los cuales son: fisico, telefénico,
virtual y presencial. Estas solicitudes fueron
ingresadas a través del sistema de gestion
documental ORFEO durante los meses de abril, mayo
y junio del presente afio 2023

% Resultadosy conclusiones satisfaccion respuestas a PQRS brindadas por la ANI

Oportunidad de las respuestas

Frente a la oportunidad de las respuestas

OPORTUNIDAD EN

. RESPUESTA

brindadas por parte de la Agencia, el 82% de los 82
usuarios encuestados afirmaron haber recibido 100
respuesta en los términos de ley Entretanto el 80
13% afirmé haber recibido respuesta fuera del 60
término. 40
20
Finalmente, el 5% restante afirmaron no haber o

recibido respuesta.

SEGUIMIENTO
OPORTUNIDAD EN
RESPUESTA
12% 1%
= NO RPTA
muSl

uNO

©“NO =NORPTA =SI

Al realizar el seguimiento a la oportunidad de las
respuestas por parte del Equipo de Servicio al
Ciudadano y con el objetivo de contrastar dicha
percepcion, se verifico que la Agencia cumplio
en término con la respuesta a los peticionarios
en un 87%. Este resultado no se encuentra muy
por encima de la percepcion de los ciudadanos
encuestados.
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Claridad de las respuestas

De acuerdo con la percepcion de los usuarios
encuestados, el 80% manifestd haber recibido
respuesta en un lenguaje claro y facil de
comprender. Un 5% expres6 no haber
recibido respuesta clara a su solicitud. Estas
correspondieron a respuestas que emitio la
Agencia relacionadas a los temas de
concesiones en general, gestion predial y
tramite de permisos.

CLARIDAD EN

RESPUESTAS

80
80
60

40 15
5

20
(o}

“NO = NORPTA =SI

SEGUIMIENTO A LA
CLARIDAD EN
RESPUESTAS

1%

Al realizar la revision de las respuestas emitidas
por parte de la Agencia, encontramos que hubo
claridad de la informacion brindada a los
usuarios en un 99% Estos resultados se deben a
que la informacién remitida fue congruente a
las solicitudes, se expreso en un lenguaje claroy
con el contexto suficiente para la comprensiéon
de esta.

“NO RPTA =Sl

Respuesta de fondo

Frente a la percepcién de los usuarios sobre la
gestion de las peticiones por parte de la Agencia
el 77% afirmé haber recibido respuesta de
fondo a su requerimiento.

Por otro lado, el 18% restante de los usuarios
afirmé no haber recibido respuesta acorde a lo
requerido. En algunos casos manifestaron su
inconformidad debido al sucesivo traslado de
las peticiones a otras entidades y a la falta de
respuesta oportuna de parte de aquellas que

80
70
60
50
40
30
20
10

RESPUESTAS DE FONDO

77

I

“NO =NO RPTA =Sl

5

estaban a cargo. Asimismo, manifestaron inconformidad por las solicitudes trasladadas a las

concesiones, las respuestas otorgadas por estas las consideraron parciales e incompletas.

Finalmente, también tuvieron incidencia en este resultado las respuestas que efectivamente
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fueron brindadas por la Agencia pero que no habian sido revisadas en su bandeja de entrada

por los peticionarios.

No obstante, al realizar el seguimiento al

SEGUIMIENTO A
RESPUESTAS DE FONDO

factor “Respuesta de Fondo”, se evidencid que
el 99% de las solicitudes de la muestra,
1% efectivamente la Agencia brindo respuesta
coherente a lo solicitado por los peticionarios,

tomando las acciones necesarias para resolver
sus peticiones. Es importante reconocer el
compromiso en la respuesta a las peticiones
por parte de las concesiones. Esto dado que el
61% del total de la muestra la Agencia realizé
NO RPTA =S| traslado a las mismas por competencia y su
percepcion fue favorable en satisfaccion.

Ubicacion geografica

De la muestra aleatoria, encontramos los principales departamentos desde donde allegaron la

mayoria de las solicitudes que atendio la Agencia para este el segundo trimestre 2023. A saber,

estos son:

1_

Cundinamarca: este departamento encabezo la lista por solicitudes relacionadas con los
siguientes temas: por un lado, concesiones en general con temas relacionados con
afectaciones a predios; por otro lado. informacion contractual respecto a las obligaciones
de las concesiones a cargo de los proyectos Bogotd Girardot, Perimetral Oriental de
Cundinamarca, Villeta Guaduas y Chirajara-Fundadores. Ademads, hubo solicitudes sobre
informacion del mantenimiento de la via de los proyectos Ruta del sol sector 1y Bricefio
Tunja Sogamoso. La mayoria de las solicitudes corresponden a personas que residen en la
ciudad de Bogota.

2- Antioquia: en este departamento hubo solicitudes sobre la tarifa diferencial del peaje

Trapiche y Cabildo del proyecto Vias del Nus; también solicitudes de informacion
contractual de los proyectos Cambao-Manizales y Autopistas Conexion Pacifico 1. Los
municipios de los cudles se manifestaron principalmente los ciudadanos fueron Medellin,
Barbosa y Girardota.

Tolima: estas solicitudes se relacionaron principalmente con temas de cancelacion de
deudas a proveedores, inundaciones por falta de adecuacion u obras hidraulicas e invasion
de terrenos. Todos estos relacionados con el proyecto Neiva-Espinal-Girardot. También
hubo solicitudes sobre gestion predial e instalacion de vallas sobre el proyecto Bogota
Girardot.

Meta: finalmente en este departamento las solicitudes estuvieron relacionadas tanto con
sefializacidon y seguridad vial, como con demarcacién e iluminacion de la via y la
adecuacion de reductores de velocidad para implementar en el proyecto Bogotad

27




Villavicencio. Sobre el proyecto Villavicencio - Yopal hubo preguntas sobre las y
adecuaciones hidraulicas realizadas en la zona.

UBICACION GEOGRAFICA

CUNDINAMARCA I 39
ANTIOQUIA (T e
mera D 7
touma T
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SANTANDER [ 3
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Modos de transporte

El modo con mayor representatividad

de las peticiones fue el modo MODOS DE TRANSPORTE
“carretero”, al cual pertenecieron el
89% de las solicitudes recibidas por la CARRETERO

89% -\

Agencia. Por esta razoén, el resultado de

percepcion principalmente se vera
influenciado por este modo de
transporte.
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Temas

“Concesiones General” fue el

tema mas consultado en el TEMAS
segundo trimestre. Las SENALIZACION Y
solicitudes estuvieron SEGUR'(')DO;«D VIAL
(1]

relacionadas con temas de PERMISOS

lacio ) s |
afectaciones a predios, PEA gES B AMBIENTAL
mantenimiento y adecuacién 14% 1%

de redes hidrdulicas como
MANTENIMIENTO

cunetas y tuberias de los DELA VIA... cogg:stlss
proyectos. Todas estas LICITACIONES 33%
solicitudes estan relacionadas 1% .

, GESTION
con los proyectos Popayan - PREDIAL

18%

Santander de  Quilichao,
Honda-Puerto Salgar-
Girardot y Bogota Girardot.
También se registraron solicitudes sobre informacion del cierre de via del proyecto Cambao-
Manizales, asi como solicitudes de informacion de las concesiones en general.

Los proyectos mas relacionados al tema de accidentes e incidentes en la via son aquellos que
componen el proyecto Ruta al Sol Sectores 1, 2 y 3. Los proyectos relacionados con las
solicitudes de mantenimiento de la via se encuentran en la Zona Metropolitana de
Bucaramanga, Pamplona Ctcuta, Villavicencio Yopal - Ruta del Sol Sectores 1,2y 3.

Llegaron solicitudes sobre el tema de sefalizacion y seguridad vial, principalmente sobre los
proyectos de Bogota-Villavicencio, Dorada Chiriguand, Chirajara Fundadores, Bricefio Tunja
Sogamoso y Consorcio Vial de los Llanos.

Canales de atencion

Sobre los canales de recepcion de las solicitudes de

CANALES’ DE la muestra el canal preferido por los usuarios
ATENCION continia siendo el virtual. Esto dado que los
1% ciudadanos y terceros prefieren remitir sus

solicitudes de forma escrita a través de nuestro
correo contactenos o formulario web. Por lo
general las solicitudes realizadas por via telefénica
son hechas por usuarios que se encuentran en la

via.

= VIRTUAL = TELEFONICO
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Costos o gastos para los usuarios.

Los Servicios y tramites que presta la entidad son
de cardcter gratuito uienes solicitan

. G prane o AmeR el COSTO
informacion se les remite de forma digital o virtual
por lo que no implica ningtn costo de fotocopias.

Género

Dentro de la encuesta realizada se

identific6 que el sexo que mads remite
SEXO solicitudes a la Agencia son hombres. El
tema relacionado a sus solicitudes fue
principalmente sobre peajes. Los demas
temas fueron consultados por ambos sexos
proporcionalmente.

La mayoria de los peticionarios
encuestados se encuentran dentro del
rango de edad entre 40 y 50 anos,
SHOMBRE = MUJER poblacion que mayoritariamente reside en
zona urbana.

Respecto de las caracteristicas de nivel de
escolaridad, el 73% de los peticionarios constan de un nivel profesional y de estudios de
posgrado. En ocupacién en su mayoria se dedican a la abogacia e ingenieria.

Conclusiones

La informacion que arrojo la caracterizacion ciudadana de la muestra construida con las
observaciones de los ciudadanos permite vislumbrar que, si bien quienes remiten peticiones a
la Agencia cuentan en su mayoria con un nivel superior de educacidn y sus ocupaciones se
relacionan con la ingenieria o abogacia, el marco juridico y de accion de las concesiones o
asociaciones publico privadas de los proyectos de infraestructura en transporte de la Agencia
es aun un tema poco familiar para los usuarios y la poblacion de influencia, aun para aquellos
que constan de disciplinas como las mencionadas. Por esta razdn es un reto para esta sociedad
la comprension del ejercicio de las concesiones, sus limites juridicos y el alcance de la Gestion
de la Agencia. De esta manera una de las oportunidades de mejora y avance de la gestion de la
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entidad incluye esfuerzos en lenguaje claro y en accesibilidad a la hora de divulgar con mayor
cobertura la informacion de los servicios, tramites y funciones de las concesiones y la Agencia.

5- PLAN OPERATIVO SERVICIO AL CIUDADANO

Para la ANI, es importante compartir con todos los ciudadanos cada una de las actividades que

nos hemos propuesto adelantar durante la vigencia 2023, siempre bajo la Optica del

mejoramiento continuo. En ese sentido, presentamos el avance de las actividades planeadas y

cada una de las acciones ejecutadas con corte a el tercer trimestre:

Tabla 30- Matriz - Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano

Actividades

Producto

Avance

1 | Realizar laboratorios de servicio
al ciudadano para analizar,
estudiar, y proponer acciones de
mejora frente a aquellos asuntos
que impacten el servicio.

3 laboratorios de
Servicio al
Ciudadano

23-03-22-El 22 de marzo de 2023, se
realizo laboratorio de servicio al
ciudadano con la participacion de la
Oficina de Control Interno, los
enlaces de PQRS de la ANI y el
Equipo de Servicio al Ciudadano,
con el objetivo de “Contextualizar y
articular en el marco de laboratorio
de servicio, el rol de la Oficina de
Control Interno, el Equipo de
Servicio al Ciudadano y los enlaces
de PQRS de cara a la funcion de
seguimiento a las solicitudes
ciudadanas y el proposito de
disminuir las estadistica y casos de
incumplimiento, respuesta fuera de
termino, y expedientes
documentales sin evidencias, y por
consiguiente evitar que se sigan
generando No conformidades.

15-06-23-El 15 de junio de 2023, se
realizo laboratorio de servicio al
ciudadano con la participacion de
Grupo Interno de  Trabajo
Tecnologias de la Informacién y las
Telecomunicaciones, Gestion
Documental y el Equipo de Servicio
al Ciudadano, con el objetivo de
“Analizar e identificar las razones o
causas por las cudles el boton
“seguimiento a radicados” no refleja
el estado real de la gestidon ofrecida
por la entidad a las peticiones; con
el fin de reformular las acciones de
mejora a implementar para evitar
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que se siga generando No
conformidad 3921, respecto a la
funcionalidad de la herramienta de
seguimiento dispuesta para los

peticionarios.”
Alimentar el banco de buenas | 3 banco de buenas Se documentaron en video dos
practicas y/o estrategias exitosas, practicas y/o buenas practicas “Mercado
implementadas en materia de | estrategias exitosas Campesino Via 40  Express”
servicio al ciudadano. Liderado por el Equipo de

Comunicaciones y el Encuentro
Transversal de  Servicio  al
Ciudadano liderado por el Equipo
de Servicio al Ciudadano.

Encuentros
Servicio al

Realizar
Transversales de
Ciudadano.

2 encuentros de
Servicio al
Ciudadano

30-06-2023: El 30 de junio de 2023,
se realizd el Encuentro Transversal
de Servicio al Ciudadano con
concesiones en interventorias
“Conexiones que transforman
infraestructura y  ciudadania”.
Contamos con la participacién de
92 servidores de atencién a la
ciudadania y gestion social de los
proyectos de infraestructura en
todos los modos de transporte. El
evento obtuvo una valoracion de
satisfaccion de 4,90 entre los
asistentes del evento, en una escala
de1as.

Llevar a cabo la sensibilizaciéon:
m” . -.n
Aprendiendo a servir' en
atencién a peticiones, lenguas
nativas, protocolos de servicio,
accesibilidad y lenguaje claro

Sensibilizacion
aprendiendo a servir

Desde el Equipo de Servicio al
Ciudadano, se adelantaron las
siguientes sensibilizaciones: -
Numero de sesiones de
sensibilizacion: 8

Numero de personas capacitadas:
84 colaboradores vy servidores
publicos de la ANI han participado
en nuestras sensibilizaciones en
materia de derecho de peticion y
servicio al ciudadano.

Obtuvimos un nivel de satisfaccion
de 4,9 sobre 5 entre los asistentes a
las sensibilizaciones.

Poner en conocimiento de la Alta
Direcciéon, el informe anual
consolidado de percepcién de los
usuarios de los modos de
transporte.

Informe de
percepcion de
usuarios

23-07-31- Se socializo al
Vicepresidente de Gestion
Corporativa, al Vicepresidente de
Planeacion, Riesgos y Entorno y a la
Gerencia de la Oficina de
Planeacién el Informe consolidado
de percepcion de los usuarios de los

modos de transporte.
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Publicar informes PQRS con
inclusion de solicitudes de acceso
a la
informacién, en el informe
trimestral

Informes de PQRS

22-1-01: Mediante memorando No.
20224000131833 se  socializo el
Informe de Servicio al Ciudadano
correspondiente al tercer trimestre
de la vigencia 2022, con el
presidente de la ANI y los
integrantes del Comité Institucional
de Gestidn del Desempefio.

23-01-16- Mediante memorando
20234000005573 se socializd a la
Alta direccion el Informe de
Servicio al Ciudadano
correspondiente al Cuarto trimestre
2022 y anual 2022.

23-05-02: Mediante memorando
No. 20234000063943 se socializo el
Informe de Servicio al Ciudadano
correspondiente al primer trimestre
de la vigencia 2023, con la
presidente de la ANI y los
integrantes del Comité Institucional
de Gestidn del Desempefio.

23-07-31: Se socializo el Informe de
Servicio al Ciudadano
correspondiente al segundo
trimestre de la vigencia 2023, con la
alta direccion.

Realizar actividades orientadas a
promover la cultura de equidad
de género al interior de la ANI

Actividades
cronograma Equidad
de Género

La planta de personal de la ANI se
conforma en un 46.29% por mujeres
y un 53.71% por hombres. El 50% de
cargos directivos de la Entidad son
ocupados por mujeres.

En el primer semestre de la vigencia
2023, sensibilizamos a mas de 200
colaboradores de la ANI en equidad
de género, a través de ponencias,
espacios de sensibilizacion 'y
actividades de conmemoracion de
fechas de relevancia en Equidad de
Género.

Se articulo con la Agencia para el
Desarrollo Internacional de los
Estados Unidos - USAID, la
capacitacion a los servidores
designados para conformar el
Equipo de Equidad de Género en los
modulos de la Escuela Nacional de
Desaprendizaje del Machismo-
Edema - ANI, desde donde
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trabajamos en  las formas de
complicidad con el machismo y en
estereotipos de género.

23-06-08: En cumplimiento de la
Directiva Presidencial N° o1 de 8 de
marzo de 2023, se adoptd el
protocolo para la prevencidn,
atencion y medidas de proteccion
de todas las formas de violencia
contra la mujer y basadas en género
o discriminacion por razon de raza,
etnia, religion, nacionalidad,
ideologia politica o filosdfica, sexo u
orientacion sexual o discapacidad y
demas razones de discriminacion en
el ambito laboral y contractual en la
Agencia Nacional de
Infraestructura.

Nos postulamos al Ranking PAR,
medicion gratuita anual,
comparativa y confidencial de las
politicas y procesos en pro de la
equidad de género y diversidad que
brinda un punto de partida y
herramienta de comparacion para
medir avances. Al respecto la AN],
obtuvo un puntaje total de
calificacion del 721% sobre un
promedio general de 52.4%, el cual
ubicé a la Agencia en el puesto 153
entre las 710 organizaciones, entre
Entidades publicas, empresas del
sector privado y organizaciones sin
animo de lucro que se postularon en
Latinoamérica - LATAM. Dicha
posicion indica que nos
encontramos en una linea base que
supera aproximadamente en un
20% al promedio de puntuacion de
las  organizaciones que se
postularon al Ranking PAR.

23-04-24: Se realizdé reunion de
articulacion con el Equipo de
Equidad de Género del Ministerio
del Transporte, con el objetivo de:
1- revisar la experiencia exitosa y
lecciones  aprendidas en la
obtencion del sello plata Equipares
publico
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2- revisar y articular las actividades
de la ANI en el marco del Plan de
Accion Intersectorial de Equidad de
Género.

- En conjunto con la Gerencia de
Talento Humano y la Oficina de
Comunicaciones, se propusieron y
gestionaron las siguientes
actividades para conmemorar las
fechas relevantes en materia de
Equidad de Género:

- 1 de marzo de 2023 - Lanzamiento
del Mes de la Equidad de Género.

- 8 de marzo y 21 de Marzo de 2023.
Construccién mural de la equidad
de género y compartir el café de la
Equidad.

- 15 de marzo de 2023- Grupo
ARGOS. Experiencia y buenas
practicas en materia de Equidad de
Género.

- 29 de marzo de 2023 - Actividad
Bingo de la Equidad orientado a
integracion y apropiacion de la
politica de Equidad de Género

- 1dejunio de 2023: Lanzamiento del
mes de la Diversidad Sexual.

Fuente: Seguimiento Plan Operativo Equipo de Servicio al Ciudadano.

6- INTERVENCION DE CONTROL INTERNO
DISCIPLINARIO

Para el segundo trimestre de la vigencia 2023 y en el ejercicio del control preventivo y de control
posterior a respuestas de peticion brindadas por servidores de la Agencia Nacional de
Infraestructura, NO se dio lugar a la apertura de indagacién preliminar o investigacion
disciplinaria, situacidon semejante a la ocurrida en el mismo trimestre del afio anterior.”

-~ ACCIONES DE MEJORA

Durante el trimestre se realizaron las siguientes actividades y obtuvieron los siguientes logros
con enfoque de mejora continua:

" Segun reporte remitido el 31 de julio de 2023 por la lider del Equipo Disciplinario de la ANI
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En el mes de junio realizamos el Encuentro Transversal de Servicio al Ciudadano de la ANI
2023, bajo el slogan “conexiones que transforman: infraestructura y ciudadania”, orientado a
promover el didlogo y la colaboracion entre los diferentes actores del sector, asi como
fomentar el intercambio de ideas y experiencias en beneficio de la infraestructura y la
ciudadania. Contamos con la participacion de 92 servidores de atencion a la ciudadania y
gestion social de los proyectos de infraestructura en todos los modos de transporte. El evento
obtuvo una valoracién de satisfacciéon de 4,90 entre los asistentes del evento, en una escala de
1a5.

Se documentaron en video dos buenas practicas “Mercado Campesino Via 40 Express”
Liderado por el Equipo de Comunicaciones y el Encuentro Transversal de Servicio al
Ciudadano liderado por el Equipo de Servicio al Ciudadano.

En el seguimiento realizado por la Oficina de Control Interno al Mapa de Aseguramiento de

la Entidad, obtuvimos una valoracion de alto aseguramiento frente al rol de segunda linea de
defensa en la generacion de lineamientos en materia de servicio al ciudadano y seguimiento
a las solicitudes ciudadanas recibidas por la ANI.

El 15 de junio de 2023, se realizo6 laboratorio de servicio al ciudadano con la participacion del
Equipo de Servicio al Ciudadano y el GIT TICS con el objetivo de formular Plan de
Mejoramiento para mejorar la informacion de consulta ciudadana frente al seguimiento y
trazabilidad de las PQRS, identificar y solucionar las novedades presentadas en la base de
datos ORFEQ, y el aplicativo de seguimiento y consulta a los radicados desde el vinculo

En el mes de junio se gestiono la socializacion en los canales de comunicacion interna del
procedimiento y términos para el traslado de las PQRS.

El Grupo de Trabajo de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, se encuentra
realizando el desarrollo tecnolégico para implementar en la plataforma Aniscopio una encuesta
de percepcion web frente al tramite de PQRS que vincule la informacion y trazabilidad de las
PQRS del sistema de gestion documental ORFEO.

El Equipo de Servicio al ciudadano capacit6 a 84 colaboradores y servidores publicos de la ANI
en la reglamentacién internay el procedimiento para la atencion de las PQRS y los términos
de respuesta. Obtuvimos un nivel de satisfaccion de 4,9 sobre 5 entre los asistentes a las
sensibilizaciones.

El Equipo de Servicio al ciudadano continuara con el seguimiento mensual al trdmite de
PQRS a efectos de lograr disminuir el porcentaje de incumplimientos.

Con respecto a las comunicaciones sin respuesta y las tramitadas fuera de término, se
revisaran los insumos y se adelantara por parte del Equipo de Servicio al Ciudadano una
estrategia de seguimiento preventivo al vencimiento de las PQRS en el segundo semestre
2023.

El Equipo de servicio al ciudadano incluy6 la informacién referente a la gestion de PQRS y
servicio al ciudadano correspondiente al Segundo trimestre de 2023 en el tablero de control
para la visualizacion y generacién de informacion estadistica referente al comportamiento
histérico y la trazabilidad de las PQRS. El tablero de control e insumo del presente informe
puede ser consultado en el siguiente enlace:

Se socializara el presente informe con la alta direccion.
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https://orfeo.ani.gov.co/consultaRadicados.php
https://anionline-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/erivera_ani_gov_co/EeCDrZHjXIlGq5RzLSflhAwBbpFO6UaugsGBs63xvscqWA?e=6QTcwm
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