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INFORME SERVICIO AL CIUDADANO

Cuarto trimestre-Vigencia 2022

El presente documento consolida la gestion efectuada por la Agencia Nacional de
Infraestructura (ANI), en el trimestre comprendido entre el 1 de octubre y el 31 de diciembre de
2022, con relacion a las solicitudes ciudadanas (PQRS) ».; la atencién brindada por los diferentes
canales de contacto; los ejercicios y resultados de medicidn frente a la percepcién 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 histdérico de las PQRS recibidas en la ANI

Tabla 1 - Documentos ingresados vs. documentos tipificados por vigencia

Total de

Total de Variacion % documentos 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 -1,09% 5.623 26%
2019 137.066 -0,58% 7.035 25%
2020 132.425 -3,39% 7183 2.1%
2021 151.832 14,66% 9.937 38.3%
2022 144.865 -4.59 10.101 2%

/ Durante este trimestre del afio 2022, periodo comprendido

. entre el primero (1) de octubre y el treinta y uno (31) de

4to trimestre diciembre, la Agencia recibié un total de treinta y cuatro mil

2022 seiscientos cuarenta y ocho (34.648) documentos, en

contraste con los cuarenta mil seiscientos treinta y siete

(40.637) recibidos en el mismo periodo de la vigencia 2021,
lo que evidencia una disminucion del 14.73%.

De los treinta y cuatro mil seiscientos cuarenta y ocho documentos recibidos (34.648) el Equipo
de Servicio al Ciudadano, una vez conocido su contenido, tipifico como peticiones, quejas,

! La base de datos con base en la cual se elabora el presente informe se descargé del sistema documental ORFEO el miércoles 4 de enero de
2023. El Equipo de Servicio al Ciudadano realizé revision de la informacion y seguimiento a las areas, solicitando la respuesta y cierre de las
comunicaciones que se encontraban fuera de término y sin respuesta antes del 11 de enero de 2023 con el objetivo de depurar la informacion.
El informe relaciona el estado de los asuntos a 12 de enero de 2023.




reclamos, denuncias, sugerencias, consultas, solicitudes de informacidn, entre otros, un total
de dos mil seiscientas seis (2.606), que corresponden al 7.52% del total de documentos
ingresados.

% Comparativo de las PQRS recibidas en relacion con trimestres anteriores

El total de 2.606 PQRS recibidas por la Agencia Nacional de Infraestructura durante el cuarto
trimestre de la vigencia 2022, corresponden al 25,8% de las PQRS recibidas en la vigencia 2022.

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

PQRS por periodo de gestion No. PQRS

PRIMER TRIMESTRE 2633 26,07%
ENERO 788 7,80%
FEBRERO 956 9,46%
MARZO 889 8,80%

SEGUNDO TRIMESTRE 2271 22,48%
ABRIL 689 6,82%
MAYO 833 8,25%
JUNIO 749 7,42%

TERCER TRIMESTRE 2591 25,65%
JULIO 731 7,24%
AGOSTO 923 9,14%
SEPTIEMBRE 937 9,28%

CUARTO TRIMESTRE 2606 25,80%
OCTUBRE 774 7,66%
NOVIEMBRE 1026 10,16%
DICIEMBRE 806 7,98%

Total general 10.101| 100,00%

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

Revisando la dindmica de las PQRS recibidas en el presente trimestre en relacién con trimestres
anteriores, se observa que las solicitudes ciudadanas disminuyeron en un 16% con respecto a las
recibidas en el mismo periodo de gestion de la vigencia anterior (cuarto trimestre 2021 - 3.100) y
aumentaron levemente, un 0,6%, con respecto a las PQRS recibidas en el trimestre
inmediatamente anterior (tercer trimestre 2022-2.591)

Tabla 3- Cumplimiento PQRS 2021 vs. 2022 —cuarto trimestre?

Estado de Vigencia % Vigencia %
cumplimiento 2021 2022
Cumple 1720 55% 1939 74%
Cumple / fuera de plazo 293 9% 242 9%
En término 28 1% 280 1%
Incumple/ sin respuesta 1059 34% 145 6%
Total 3100 100% 2606 100%

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

2 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 - 4to trimestre 2022” en la pestafia “general”
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% Oportunidad en la Atencion de las PQRS

El Equipo de Servicio al Ciudadano, descargéd del sistema ORFEQO, 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 -Cuarto trimestre 2022- Reporte sistema documental ORFEO3

Cumplimiento

1
reportado 939

sistema ORFEO

Fuente: Elaboracion con base en informacién extraida ORFEO.

Cumple 1939 | 74.4%
En término 280 10,74% ;
Incumple 387 14,85% 7441%
Total general 2606 | 100,00% CUMPLE

H No. de PQRS

280 387
- 10,74% [ | 14,85%
EN TERMINO INCUMPLE

El Equipo de Servicio al Ciudadano llevo a cabo una revisién

Revision peticiones sin

de las 387 solicitudes que se reportan como “Incumple” en el

respuesta sistema ORFEOQ, en aras de poder verificar si ciertamente, la
entidad desatendio su deber de respuesta en oportunidad o
si surgio 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 concluy6
que son 43 los tramites que efectivamente se encuentran
“sin respuesta” en el sistema.

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

Tabla 5- Revision y seguimiento solicitudes sin respuesta

No. de
Revision “incumple sin respuesta” | PQRS %
CUMPLE 1939 | 74,41%
EN TERMINO 280 | 10,74%
INCUMPLE 387 | 14,85%
Cumplimiento en los términos de
respuesta 53| 13,70%
Fuera de término y no registra
respuesta 43 1,1%
No requiere respuesta 10 2,58%
Respuesta fuera de término 281 72,61%
Total general 2606 | 100,00%

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

Respuesta
fuera de
término

73%

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

Fuera de
términoy
no registra

espuesta
11%
requiere
spuesta
2%

3 La informacién y valoracién de cumplimiento que presenta la tabla relaciona la informacién extraida directamente del sistema documental
ORFEO. El detalle de la informacién se incluye en el archivo Excel anexo “Insumo - 4to trimestre 2022” en la pestafia “general”




En el ejericio realizado, se pudo encontrar que el 88,89% de las solicitudes que reporta ORFEO
sin respuesta, fueron atendidos o no requieren respuesta.

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 sefala a continuacién:

21fe

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

Cumplimiento gestion y atencion PQRS No. de PQRS

Cumplimiento en los términos de respuesta 1992 | 76,44%
Respuesta fuera de término 281| 10,78%
En término de respuesta 280 | 10,74%
Fuera de término y no registra respuesta 43 1,65%
No requiere respuesta 10 0,38%
Total general 2606 | 100,00%

Fuente: Tablero de control Equipo de Servicio al Ciudadano con base en informacién 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 - tercer trimestre

Fuera de términoyno No requiere

En término de... registra respuesta; 43 respuesta; 10
_\

Respuesta fuera
de término; 281

Cumplimiento

en los términos

de respuesta;
1992

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

Para el afio 2022, como Equipo de Servicio al Ciudadano decidimos perseverar en el
aumento del porcentaje de atencion a PQRS, con base en el resultado obtenido en la
vigencia anterior, que fue del 98.9%, un porcentaje significativo que queremos llevar
al 100%, por tal motivo, continuamos brindando acompafnamiento y
sensibilizaciones a los equipos y profesionales encargados de su atencion, de manera
que se disminuya el 1.65% de los derechos de peticiéon no contestados para este
cuarto trimestre del afio 2022. 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 10,78% de
solicitudes que reportan respuesta fuera de término.

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

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

Tabla 8- PQRS recibidas en el trimestre por dependencia y cumplimiento.

. Fuera de

- Total % total S::Ilr;l;hmlento En - No - Respuesta | términoy

Dependencia A término de requiere |fuerade no
PQRS | general términosde e .
respuesta respuesta | respuesta  término ;Zfll)s:::ta

Vicepresidencia Ejecutiva 760 29% 516 100 5 101 38
GIT de Contratacion 341 13% 223 8o 38
GIT Carretero 2 234 9% 200 15 19
GIT Carretero 4 186 7% 141 15 30
GIT Carretero 1 180 7% 166 10 4
GIT Juridico Predial 130 5% 115 3 1 10 1
GIT Carretero 5 1y 4% 96 14 7
Vicepresidencia de
Estructuracion 114 4% 102 7 5
GIT Férreo 69 3% 47 5 17
GIT Social 69 3% 60 1 7 1
GIT Defensa Judicial 69 3% 44 1 23 1
GIT de Talento Humano 53 2% 49 1 1
GIT Predial 52 2% 40 10 2
GIT Estrategia Contractual
Permisos y Modificaciones 48 2% 47 1
GIT Ambiental 44 2% 37 5
GIT Portuario 31 1% 27 2 2
GIT Aeroportuario 26 1% 23 3
GIT Administrativa y
Financiera 20 1% 19 1
GIT de Planeacion 11 0% 8 3
GIT de Riesgos 9 0% 4 1 4
Presidencia 9 0% 5 1 3
GIT Financiero 2 7 0% 7
Vicepresidencia de Planeacion,
Riesgos y Entorno 4 0% 3 1
GIT Financiero 4 0% 4
GIT de Asesoria de
Estructuracion 4 0% 1 2 1
GIT de Tecnologias de la
informacion y las Telecomunica. 3 0% 2 1
Vicepresidencia Juridica 2 0%
Vicepresidencia de Gestion
Contractual 2 0% 2
GIT Procedimientos
Administrativos y
Sancionatorios Contractuales 2 0% 1 1
Oficina de Comunicaciones 1 0% 1
Oficina de Control Interno 1 0% 1

4 Tener en cuenta el pie de pagina No. 1




GIT Control Interno

Disciplinario 1 0% 1

GIT Asesoria Misional G

Contractual 1 1 0% 1

Area de archivoy

correspondencia 1 0% 1

GIT Asesoria Misional G

Contractual 2 1 0% 1

Total general 2606 100% 1992 280 10 281 43

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

Las 3 areas de la Agencia con mayor nimero de PQRS en el

|- el cuarto trimestre 2022son en su orden:

R/ . . . . .
%* Vicepresidencia Ejecutiva

+¢* Grupo Interno de Trabajo de Contratacion

X Grupo Interno de Trabajo Carretero 2- Vicepresidencia
Ejecutiva

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 drea y/o tienen solicitudes sin
respuesta a la fecha de elaboracion del informe.

AREAS CON AREAS CON
CUMPLIMIENTO INCUMPLIMIENTO

Tabla 9-Cumplimiento por dreas®

100%
Dependencias que reportan
incumples sin respuesta:
Dependencias que reportan un ) ] e
- Oficina de Comunicaciones incumplimiento (incumple sin -Vicepresidencia Ejecutiva
- Area de archivo y respuesta y con respuesta fuera (38)
correspondencia de término) mayor al 25% frente -GIT Juridico Predial(1)
al total recibido y tramitado. :
- Vicepresidencia de Gestidn . . R 4 . -GIT Social (1)
Contractual -Vlcepre5|de(r;c;q;:eo/listructurqmon | -GIT Defensa Judicial (1)
’ ()
i GIT  Control Interno . -Vicepresidencia de
Disciplinario -GIT Social (25%) Planeacién, Riesgos y Entorno
- Vicepresidencia Corporativa -GIT Férreo (26,98%) (M
- Oficina de Control Interno -GIT de Asesoria de Estructuracién -GIT de Asesoria de
(35,71%) Estructuracién (1)

- GIT Asesoria Misional G

Contractual 1 -Vicepresidencia de Planeacién,

Riesgos y Entorno (25%)

Fuente: Elaboracién con base en informacion extraida ORFEO

> Tener en cuenta el pie de pagina No. 1
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% Clasificacion por tipos de solicitudes ciudadanas PQRS.

Del total de PQRS recibidas, el 45,89% corresponden a peticiones, seguido del 12,93%
correspondientes a reclamos; por su parte, sélo el 0,12 correspondi6 a denuncias y el 0.04% a

quejas.

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

tipo de solicitud:

Tipos de solicitudes

Derecho de peticién

Total
PQRS

Tabla No. 5 - Clasificacion de las PQRS -Cuarto Trimestre 2022

% Total
general

Cumplimiento
en los
términos de
respuesta

En
término
de
respuesta

No
requiere
respuesta

Respuesta
fuera de
término

Fuera de
término y
no registra
respuesta

196 | 45,89% 974 u3 5 87 17
Reclamo 337| 12,03% 243 46 1 30 17
Solicitud de certificaciéon

203 | 1,24% 181 74 38
Solicitud de entidad publica

290 | 11,13% 216 15 3 51 5
Solicitud de informaciéon u8| 4,53% 100 2 16
Solicitud de entidad publica
o entidad de control mno| 4,22% 91 6 1 12
Solicitudes del congreso de
la republica 59| 2,26% 48 1
Accion de tutela 56|  2,15% 39 17
Solicitud de acceso a
informacion publica 35 1,34% 26 2 6 1
Solicitud o consulta en
materia de ejecucion
contractual 32 1,23% 20 12
Sugerencia 26 1,00% 22 2 2
Peticidn concesion
interventoria 25| 0,06% 12 3 7 3
Solicitud de copia de
documentos 19| 0,73% 13 2 4
Consulta 6| 0,23% >
Denuncia 3| 0,12% 5 1
Queja

1| 0,04% 1
100,00

Total general 2606 % 1992 280 10 281

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




Tabla 10- Clasificacion de PQRS -Cuarto Trimestre 2022

Queja 1
Denuncia | 3
Consulta | 6
Documentos 1 19
Peticién Concesién Interventoria B 25
Sugerencia B 26
Solicitud o consulta en materia de ejecucién contractual W 32
Informaicén Piblica W 35
Accién de tutela [l 56
Congreso de la Republica Il 59
Solicitud de Ente de Control I 110
Informacién I 118
Solcitud de entidad poblica N 290
Solicitud de certificacion [N 293
Reclamo I 337
Derecho de peticion I 1196

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 tipificé 110 documentos como
Entes de solicitudes de Entes de Control, lo que porcentualmente
Control corresponde al 4,22% del total de documentos tipificados, de los
cuales, el 82% obtuvo respuesta oportuna, el 12% figura con
respuesta fuera de término; el 6% en termino y un 0.91% no
requiere respuesta.

Para este tercer trimestre de 2022, la ANI recibié 311 solicitudes de
Empresas personas juridicas, correspondientes al 11,93% del total de
documentos tipificados, de las cuales 237 se hicieron a través de
correo electrénico contactenos@ani.gov.co, 35 a través de
correspondencia y 39 a través de nuestros canales de radicacién via
web.

ANi
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Tabla 11- Canales - Solicitudes Personas Juridicas

Radicacion por Web Service. Correspondencia

0,
Rél(ﬁ'cacion por
WEB
9%

Peticion queja o
reclamo via
WEB
3%

Correo
electrénico
76%

Fuente: Elaborado con base en informacion extraida ORFEO.

Acceso a la Durante el 4to trimestre de la vigencia 2022 se recibieron 35
solicitudes de Acceso a la Informacion Publica de las cuales se
neg6 el acceso a la informacion a (3) solicitudes con fundamento en
reserva legal y en atencion a los requisitos para acceder a la

Informacion

Publica

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

Tabla 12-Tratamiento Solicitudes acceso a la informacion publicA

Tratamiento dado a las Solicitudes de Acceso

a la Informacion Publica Total de solicitudes %

Entregada 23| 6571%
Traslado por competencia 6| 17,4%
Negada 3 8,57%
Parcialmente entregada 1| 2,86%
En término de respuesta 1| 2,86%
Sin respuesta 1 2,86%
Total general 35 | 100,00%

Fuente: Elaborado con base en informacion extraida ORFEO.

Se recibieron 158 solicitudes por Pagina Web que corresponden al
~ 6.60% del total de documentos tipificados en sus diversas
modalidades, de las cuales 8 fueron elevadas por personas
juridicas.

Pagina Web

Peticion

> En lo que respecta a las peticiones presentadas por los Concesionarios

Concesion / . y/o las Interventorias, la ANI recibio6 para este cuarto trimestre del afio
Interventoria un total de 25 solicitudes. El comportamiento de respuesta a dichos
requerimientos se muestra a continuacion:




Tabla 13- Peticiones - Concesiones e Interventorias

Cumplimiento gestion y

atencion PQRS Peticion
Concesion/Interventoria

Cumplimiento en los términos

de respuesta 12| 48,00%
Respuesta fuera de término 7| 28,00%
Fuera de término y no registra

respuesta 12,00%
En término de respuesta 12,00%
Total general 25 | 100,00%

Fuente: Elaborado con base en informacién extraida ORFEO.

En término de

Fuerade | ocpyesta; 3

términoy no
registra
respuesta;

Respuesta
fuera de
término; 7

Fuente: Elaborado con base en informacién extraida ORFEO.

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

ANI:

Tabla 14 ejemplos - Reclamos y Denuncias

Crecimos ()

*"Por medio de la presente me

«“(.) El dia de ayer de ayer fui

dirijo a ustedes con el fin de
manifestar mi inconformismo
por la situacién actual de la
Ruta del Sol en la cual se
paga el peaje pero no se ve la
inversién al confrario cada dia
estd mds deferiorada y siguen
cobrando los peajes en que se
estdn gastando el dinero ya
que es claro que en el
mantenimiento de la via no es.
Somos muchos los afectados
por el estado de la via y
ustedes deberian de hacer
algo ya que hay demasiados
huecos que pueden ocasionar
accidentes que causen la
pérdida de vidas humanas.
Agradeceria su respuesta 'y
que inicien las obras de
mantenimiento.

*Me dirijo a ustedes con el fin de
reportar un hecho que genera una
mala reputacién y que considero es
un acto irregular, ya que en dos
ocasiones he pasado por ese peaije
cuando me dirijo a la ciudad de
Neiva y regreso a mi casa en la
ciudad de Florencia - Caqueta y en
los dos viajes que he efectuado
(osea 4 pasos por el pedije), los
funcionarios me cobran 9.500 por
el peaje a sabiendas que cuesta
$ 9.400. la fecha del ultimo viaje
fue el dia 18 y 19 de octubre (ida
y regreso).boleteria No 0161017 y
0137122.En mi primer viaje pensé
que $ 100 no era mucho pero me
hicieron esto nuevamente, y llegue
a la conclusién que son muchos los
vehiculos que pasan por este peaje
y que es mucho el dinero que los
funcionarios se estén quedando.

atendida por una trabajadora del peaje
de Tuta en horas de la noche ella
literal le pegé al vidrio y fue brusca y
yo le llame la atencién por por(sic) el
comportamiento que tuvo y lo unico
que hizo fue gritarme y decirme que yo
era la unica la Unica persona que
habia j***** y que y que no habia
tenido problemas con nadie yo le dije
que era una amargada y ella lo que me
dijo que era yo una hijueputa y que a
gritar a su madre y que ella sea lo que
queria iba con una nifia de 10 afios
adelante y yo me devolvi hacer el
reclamo pero en esos momentos la
persona  que  que(sic)  maneja
maneja(sicg a los del peaje no estaba
entonces decido hacer esta peticién
porque tienen personas inadecuadas y
groseras que estdn actuando de una
forma que no debe ser con los usuarios
gracias. (...)”

Nota: Las denuncias registradas tanto en este informe como en el insumo que lo acompaiia, se tipifican en el ejercicio del derecho
fundamental de peticion, sin embargo, aquellas que contienen una posible actuacién irregular de parte de la Concesion, la Interventoria o la

Agencia, tienen, ademds, un tratamiento por denuncias corrupcion, que para el caso de este trimestre es el radicado 20224091242272

Rl

% Temas mas consultados y recurrentes objeto de PQRS.

Los temas mads consultados por la ciudadania fueron: informacion o peticiones sobre los proyectos

de concesidn en los distintos modos de transporte, solicitud de mantenimiento y/o informaicén de la via,

solicitudes frente a tramites administrativos a cargo de la Agencia Nacional de Infraestructura,

solicitudes de beneficios de tarifa diferencial para el paso por peajes, solicitud de certifcaciones

contractuales y solicitud de informacion sobre predios con ofertas de compra.

ANi
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Tabla 15- Clasificacién de las PQRS por tema.

Temas objeto de PQRS ‘ Total PQRS % ‘
Concesiones general 181 45,32%
Administrativo 654 25,10%
Certificacion 333 12,78%
Manejo de peajes 216 8,29%
Mantenimiento de la via 52 2,00%
Modo Férreo 50 1,92%
Modo Portuario 33 1,27%
Copias 16 0,61%
Emergencias concesiones 13 0,50%
Modo Aéreo 13 0,50%
Estructuracién 1 0,42%
Accidentalidad 9 0,35%
Ampliacién de la via 8 0,31%
Permisos de cruce 6 0,23%
Ambiental 6 0,23%
Indemnizaciones 5 0,20%
Total general 2606 | 100,00%

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion extraida ORFEO.

% Tiempos promedio de respuesta a las PQRS.

I
PQRDS
| v

La Agencia brindo respuesta a las solicitudes de los ciudadanos en un promedio de
13 dias.

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

Promedio de dias de

Tipo de solicitud respuesta

Consulta 25
Denuncia 14
Derecho de peticiéon 14
Peticion concesion interventoria 24
Queja 10
Reclamo 13
Solicitud de acceso a informacion publica 1




Solicitud de certificacion

11

Solicitud de copia de documentos

12

Solicitud de entidad publica

12

Solicitud de entidad publica o entidad de control

Solicitud de informacion

10

Solicitud o consulta en materia de ejecuciéon
contractual

19

Solicitudes del congreso de la republica

7

Sugerencia

15

Total general

13

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion extraida ORFEO y base de datos Equipo de Servicio al Ciudadano.

% Seguimiento a las PQRS reportadas “En término” en el trimestre anterior.

El Equipo de Servicio al Ciudadano hizo seguimiento a las PQRS que se encontraban “EN
TEMINQ” en el trimestre inmediatamente anterior, es decir, para el tercer trimestre de la
vigencia 2022, con el fin de verificar que la Agencia haya emitido respuesta en oportunidad a las
peticiones recibidas. Este ejercicio arrojo los siguientes resultados:

Seguimiento radicados “en
tramite” trimestre anterior

Total

%

Cumple en termino 308 78%
Cumple fuera de termino 60 15%
Incumple sin respuesta 16 4%
No requiere respuesta 1 3%
Total 395 100%

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

Tabla 16- Seguimiento - Solicitudes en término

Después de efectuar la trazabilidad para cada uno de los radicados EN TERMINO, se pudo

evidenciar, que al 96% ya recibi6 respuesta.

2- ATENCION POR CANALES DE CONTACTO

En este acapite, 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 radicacion de las solicitudes ciudadanas PQRS

El canal mas utilizado por los usuarios para la radicacion de solicitudes PQRS fue el correo
electronico por medio del cual se recibieron el 85,19% (del total de solicitudes tramitadas como

PQRS. Los datos estadisticos pueden ser consultados en la siguiente tabla:

Tabla 17- Canales radicacion PQR
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No. de

Canal - Origen PQRS %

Canal virtual: Correo electronico 2220| 85,19%
Canal virtual: Formulario virtual

Peticion, queja o reclamo via WEB 158 6,06%
Canal presencial: Correspondencia

Radicacion ORFEO 152 5,83%
Canal virtual: Radicacion por Web

Service (traslados Ministerio del

transporte) 41 1,57%
Canal virtual: Radicacion por WEB

canal misional 35 1,34%
Total general 2606 | 100,00%

% Canales de contacto para la atencion ciudadania

El grafico que se muestra a continuacion resume el consolidado de las estadisticas de atencion
al pablico, por los diferentes canales de contacto:

Tabla 18- Canales de atencién al publico

\

* 5.631 visitantes a las oficinas de la ANI

* 777 usuarios atendidios por el equipo de servicio al
Canal Presencial ciudadano.
* 130 citas de radicacion de documentos atendidas

\

° 010 llamadas telefénicas atendidas
Canal Telefdonico *687 en nuestra linea fija de atencion al ciudadano: 4848860

(eurarie dall DAY fere 6 o 63 fueron recibidas a través de la linea celular.

trimestre anterior) o 96 fue realizadas a la linea de denuncias: 4848861

o 64 a través de la linea gratuita nacional: 01 8000 410151

* 8.690 correos electroénicos recibidos en
contactenos@ani.gov.co(aumento 9% frente al periodo

J

anterior) de los cuales 2.2.2.0 se tipificaron como PQR

e 158 peticion, queja o reclamo por el formulario WEB

Canal Virtual

* 35 radicados por WEB procesos misionales ORFEO

°* 41 radicados por Web Service ORFEO trasladados desde el
Ministerio de Transporte.

* QO correos recibidos en el canal denuncias@ani.gov.co




Canal de atencion telefonico: Los temas mas consultados por la mayoria de los ciudadanos
que nos contactaron por este canal fueron: solicitud de informacién de contacto de las
concesiones, consultar por la veracidad de ofertas laborales falsas realizadas por terceros a
nombre de la Agencia, informacion de canales de atencion, seguimientos a tramites de
permisos, seguimientos a radicados e informacion general sobre solicitudes de beneficio de
tarifas diferenciales. Este canal fue utilizado por 490 personas del género masculino (53,85%), y
por 420 personas del género femenino (46,15%). Ademads, un gran numero de llamadas fueron
provenientes de Bogot4, Antioquia, Cundinamarcay Santander.

Canal de atencion virtual: Durante el cuarto trimestre del afio 2022 la Agencia recibid a través
de su correo electronico oficial contactenos@ani.gov.co, 8.690 comunicaciones, los cuales se
clasificaron en los siguientes temas: 2

)

6.276 solicitudes - 2220 tipificadas como PQRS

R/
*

%

% 1051 Traslados por competencia

% 183 hojas de Vida

% 680 solicitudes relacionadas con tramites de permisos

Y/
*

R/
*

500 comunicaciones judiciales

3- PERCEPCION CIUDADANA

7  5.631 personas ingresaron a las instalaciones de la
Agencia durante el cuarto trimestre de la vigencia

Canal Presencial

2022. Del total de visitantes que tuvo la entidad en
estos tres meses del afio, 50 usuarios se acercaron al
Equipo de Servicio al Ciudadano para ser atendidos.

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

+ Predial, Solicitudes sobre el estado juridico de los predios colindantes, indemnizacién
por afectacidon a unidades productivas y mejoras.

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

+ Seguimiento a radicados, De los ciudadanos que solicitaron atencion presencial,
varios requerian hacer seguimiento a sus numeros de radicados

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 percepcién y grado de satisfacciéon frente a la
siguiente pregunta: ;la atencion e informacion fue clara, oportunay completa?

El 100% de los ciudadanos que respondié la pregunta sefnalé que la atencion e
informacion brindada a su requerimiento fue oportuna, claray completa.
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Dada la implementaciéon de la estrategia de
asignacion de citas para radicar documentos

de forma presencial en la Agencia, se dispuso
un espacio en la seccion NOVEDADES de la
pagina web, que permite a los ciudadanos

s

Imagen No. 1 - Banner Agendamiento radicacién de documentos

efectuar el agendamiento de citas para radicar

sus documentos en ventanilla.

*
*

Agendo tu cita

para radicar
CORRESPONDENCIA

e

IEn la Agencla Nacional de Infraestructura
seguimos comprometidos con el serviciol

esEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEER,
~
®spssssssssssssmssmemmnnnmnns®

“
*
.Q

Para este trimestre del afio, se agendaron, a través de la pagina web de la Agencia, 137
citas para la radicacion de documentos, de las cuales fueron atendidas 130 y canceladas
en oportunidad por los ciudadanos 7.

Imagen No. 2 - Tablero de Agendamiento radicacién de documentos
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Con el objetivo de indagar la percepcién de los ciudadanos que agendaron cita para la

radicacion de documentos, el Equipo de Servicio al Ciudadano disefié una encuesta en la que se
registraron las opiniones de 5 usuarios que voluntariamente la diligenciaron. El resultado de

este ejercicio se muestra a continuacion:
% Resultadosy conclusiones agendamiento de citas y radicacion de documentos
Formulario
Correo

Pregunta Presencial | % - % PQRS %
electrénico .
pagina web

1- ;Cual de los siguientes canales le parece mas

accesible y practico para radicar documentos en
la Agencia? 5 |100% o| o% o| 0% 5
Redes Pagina

. Voz a voz
sociales web

Pregunta

2- ;A través de qué medio recibe informacion de
la entidad? o| 0% 3| 60% 2 | 40% 5

Total de participaciones: 5 usuarios

Fuente: Encuesta de percepcion

Infracstructura
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6
4
2
0
Presencial Correo electrénico Formulario PQRS pagina web
M 2- {Através de qué medio recibe informacion de la entidad?
B 1- (Cudl de los siguientes canales le parece mas accesible y practico para radicar documentos en la Agencia?
Fuente: Encuesta de percepcion
Conclusiones:

- El 100% de los encuestados manifestaron que el canal que consideran mas accesible y
practico para radicar documentos en la Agencia es el presencial.
- El 60% de los encuestados sefialan que reciben informacién de la entidad a través de la
pagina web, mientras que el 40% de ellos lo hace a través del voz a voz.
- Dentro de los comentarios recibidos sobre la experiencia en la atencion prestada, se
resaltan los siguientes:
e “Tienen un buen servicio.”
e “La experiencia ha sido excelente”
e “Me parece mejor radicar presencial por la certeza de lo que se estd dejando y la
agilidad es super. Gracias.”

e “Toda la atencién es eficaz.”

- Se observa una participacion en la encuesta de percepcion del 3,84% de los usuarios con
respecto a las citas agendadas.

El Equipo de Servicio al ciudadano durante el cuarto

-_/ trimestre del 2022, decidié promover la participacion

7 institucionales asocia a la atencién brindada desde el

de los ciudadanos a través de dos preguntas enfocadas
a saber cudl(es) son los canales que prefieren utilizar
para comunicarse con la Agencia, y cual de los valores

Equipo.

% Resultadosy conclusiones cono mensajero

A continuacion, se detallan las respuestas de los ciudadanos:

NUmero de opiniones: 10

Respuestas: Los ciudadanos que participaron manifestaron en su mayoria su preferencia por el canal




presencial.

- Presencial: 9
- Telefénico: 1

Una muestra de las respuestas dadas por los ciudadanos:

£Con queé canal de atencidn
prefiere para interactuar
con la Entidad?

N

?wcz@%fc

£Con qué canal de atencidn
prefiere para interactuar
con la Entidad?

LE .-',{_;:.,rmw.-

Por favor sefiale cudl de nuestros valores institucionales asocia a la atencién recibida (puede marcar

mads de una opcién):

NUmero de opiniones: 10

Respuestas: jTodos nuestros ciudadanos resaltaron por unanimidad, los valores institucionales!

Honestidad, respeto, compromiso, diligencia, justicia, cooperacion.

Una muestra de las respuestas dadas por los ciudadanos:

Por favor seiiale cual de nueslms
Valores Institucionales asocia a la
atencion recibida:
Hnnestfdad @ﬂigenda
Heqheto * @,Iusﬂua

R 755cmoromise (icoopercen

Percepcion PQRS
a través de Pagina
Web

20

mea_vmseﬁnlemﬁldenumm
valores Institucionales asociaa la
atendciton recibida:

[¢ ] Respeto [® Jausticia
SR, e (i cooreain

Los ciudadanos que hicieron requerimientos a la
Agencia durante el cuarto trimestre del afio 2022,
tuvieron disponible la posibilidad de hacer
seguimiento a sus numeros de radicados por medio
de la pagina web de la entidad, y alli de manera
voluntaria (1) persona diligencié la encuesta de
satisfaccion, y manifestd que la respuesta dada a su
solicitud 20224091080012 fue oportuna.
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Con el 4animo 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 diseni6 e
implemento6 un botdn permanente que contiene una

PEI‘CCP cién Péglna encuesta de percepcion en la que se reciben las

opiniones y experiencias de los usuarios al navegar

web en nuestro sitio web. Durante el cuarto trimestre de
/ la vigencia 2022, participaron 56 personas y se

obtuvo la siguiente informacién:

- ¢Qué tramite o consulta realizé o deseaba realizar?

Tabla 19- Tramite o consulta realizado

+Qué tramite o consulta realizoé o deseaba Total de

realizar? participaciones

Trabaje con nosotros (enviar hoja de vida) 15 26,79%
Tramites 10 17,86%
Consulta PQRS 9 16,07%
Nuestros Proyectos 8 14,29%
Enlaces de Interés 6 10,71%
Cuarto de Datos 4 7,14%
Denuncia 2 3,57%
Peajes 1 1,79%
Servicios TIC 1 1,79%
Total general 56 100,00%

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

- ;Le fue facil acceder al tramite, servicio o consulta?

Tabla 20- Acceso al tramite o servicio

sLe fue facil acceder

al tramite, servicio o No. de NO
Ita? ticipaci
consulta participaciones 40%
No 26| 46,43% si
Si 30| 53,57% 60%
Total general 56 | 100,00%

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

- Lainformacion que obtuvo fue:

21




Oportuna;

Clara;De calidad;Organizada;

Suficiente;Organizada;De calidad;

De calidad;

H No. de usuarios
Organizada;

N

Suficiente;

Clore; — 19
Ninguna de las anteriores; — 27

5 10 15 20 25 30

N

o

Fuente. Elaboracion propia a partir de base de datos encuesta web

Anadlisis:

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

22

percepcion fueron, los siguientes: el 27% ingreso a la pagina web de la Agencia para
cargar su hoja de vida o buscar una oportunidad laboral, el 18% a consultar informacién
de nuestros tramites, y el 16% consultar informacién del estado de la PQRS.

El 54% de los usuarios que navegaron en nuestro portal web, afirmaron que el acceso al
tramite, al servicio o a realizar una consulta, les resultd sencillo, esto debido a la
disposicion de la informacidn en el sitio y a los contenidos presentados.

Se indagd a los usuarios acerca de si obtuvieron informacion clara, suficiente,
oportuna, de calidad, y/o organizada. Al respecto, el 51,94% considero que recibio
informacion clara o que cumplia con alguno o algunos de los criterios de suficiencia,
oportunidad, de calidad y organizacién. Por su parte, el 48,21% respondio que la
informacion que encontré6 no cumplié con los criterios indagados. Revisando los
tramites o consultas que efectuaron los usuarios que manifestaron que la informacién
encontrada no cumpliéo con los criterios esperados se encuentra que en su gran
mayoria consultaron informacion de estado de la PQRS e informacion para envio de
hojas de vida, en su gran mayoria los usuarios sefialaron que no encontraron la
informacion que buscaban, que la pagina no les permitié conocer oportunidades
laborales sino simplemente cargar su hoja de vida, o que la pagina no cargd o generd
error en el momento de la consulta, lo que puede corresponder a fallas en el internet, o
configuracion en los exploradores por los que los ciudadanos realizaron la consulta o a
fallas temporales de algunos aplicativos que fueron debidamente atendidas.

ANi
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Para realizar el seguimiento a la percepcion de los

usuarios sobre las respuestas emitidas por la

Agencia, se tom6 una muestra aleatoria de 230

peticionarios que elevaron sus inquietudes a través

de los diferentes canales de contacto que dispone la

entidad: Fisico, telefonico, virtual y presencial; que,

a su vez, fueron ingresadas a través del sistema de

gestion documental ORFEO durante los meses de

octubre, noviembre y diciembre del afio 2022.

% Resultadosy conclusiones satisfaccion respuestas a PQRS brindadas por la ANI

Oportunidad de las respuestas

Frente a la oportunidad de las respuestas
brindadas por parte de la Agencia, el 77%

de los usuarios encuestados, afirmaron

200

haber recibido respuesta en los términos
de ley; mientras que, el 15% afirmé haber
recibido respuesta fuera del término.

Por otro lado, el 8% restante, afirmaron

no haber recibido respuesta.

150

100

50

0

OPORTUNIDAD EN RESPUESTAS

176
/_@
NO NO RPTA Sl

SEGUIMIENTO OPORTUNIDAD EN RESPUESTAS

ENO ®=ENORPTA =SI

peticionarios.

Claridad de las respuestas

223
97%

Al realizar el seguimiento a la
oportunidad de las respuestas
por parte del Equipo de
Servicio al Ciudadano, con el
objetivo de contrastar dicha
percepcién, se verifico que en
un 97%, la Agencia cumplio en
términos con la respuesta a los
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De acuerdo con la percepcion de

los usuarios encuestados, el 76% CLARIDAD EN RESPUESTAS
manifesto haber  recibido 175
respuesta en un lenguaje claroy 140 /

facil de comprender, en tanto /

que, el 16% expres6 no haber 140 /

recibido respuesta clara a su /

solicitud, las cuales % /

correspondieron a respuestas =~ 100 /

que emiti6 la Agencia a 80 /

solicitudes  relacionadas  al 60

trdmite de permisos de la 40 /

Resolucion 716 del 2015, en las 20

que se menciono la o

normatividad vigente, lo cual no NO NO RPTA S|

fue claro para los peticionarios.

SEGUIMIENTO CLARIDAD EN RESPUESTAS Al realizar la revision de las
respuestas emitidas por parte
de la Agencia, encontramos
que, hubo claridad de 1la
informacion brindada a los
usuarios en un 98%, debido a
que la informaciéon remitida
fue  congruente a las
solicitudes, asi como también
la gestion de traslado de

ENO ENORPTA mS| solicitudes por competencia.

RESPUESTAS DE FONDO

Respuesta de fondo
131 [

Frente a la percepcion de los usuarios 140
sobre la gestién de las peticiones por 120
parte de la Agencia, el 57% afirmé 100
haber recibido respuesta de fondo a su 80
requerimiento, resaltando que las 60
acciones tomadas por la Agencia y la 40
Concesion  correspondian a  sus 20
requerimientos; los usuarios que 0
realizaron solicitudes de acceso a NO NO RPTA sl

ANi
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informacion publica fueron quienes percibieron mayor satisfaccion frente a la respuesta e
informacion brindada por la Agencia.

Por otro lado, el 34% restante de los

SEGUIMIENTO ESS
2%

UESTAS DE FONDO

3 usuarios, afirmo no haber recibido
1% respuesta acorde a lo requerido, en
diferentes casos manifestaron

inconformidad debido al sucesivo

222

oo traslado de las peticiones y que

finalmente no fue otorgada respuesta

de parte de ninguna de las entidades
de las que estuvo a cargo; igualmente
por las solicitudes a la Agencia y
reclamos

[ M|
a las concesiones, en las
que no accedieron en favor del peticionario pero que, sin embargo, las entidades
argumentaron su respuesta.

No obstante, al realizar el seguimiento al factor de “Respuesta de Fondo”, se evidencio que el
1% de las solicitudes de la muestra, efectivamente la Agencia incumplié en la respuesta;
mientras tanto el otro 2% de las respuestas, correspondieron a respuestas parciales o con
informacion incompleta respecto a la solicitud.

Seguimiento percepcion frente a las Solicitudes de Acceso a la Informacion
Publica

En lo referente a la satisfaccion ciudadana frente a la atencién y tratamiento dado a las
solicitudes de acceso a la informacion publica, el Equipo de Servicio al Ciudadano, realizo
seguimiento a cuatro (4) solicitudes que corresponden al 1% de las solicitudes de acceso a la
informacion publica que se tramitaron en el trimestre. En el seguimiento se evidencio que la
Agencia Nacional de Infraestructura garantizo en estos tramites, la oportunidad, la claridad y
respuesta de fondo frente a la solicitud de acceso a la informacion publica. Frente a estos
radicados, solo uno de los usuarios manifestd considerar que el tramite no fue oportuno, claro
ni con respuesta de fondo, no obstante en la comunicacion y revision del radicado, se pudo
evidenciar que su inconformidad no estaba dada por algun vicio en la garantia del derecho de
acceso a la informacion, sino por el contenido de dicha informacién que no resultaba
conforme a sus pretensiones.

Tabla 21 - Seguimiento radicado PQRS Solicitud de Acceso a la Informacién Publica

RADICADO DE | OPORTUNIDAD CLARIDAD RESPUESTA SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO | SEGUIMIENTO
ENTRADA DE FONDO OPORTUNIDAD | CLARIDAD RESPUESTA DE
FONDO
20224090230472 SI SI SI SI SI SI
20224090042832 NO NO NO SI SI SI
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20224090042832 SI SI SI SI SI SI

20224090230472 SI SI SI SI SI SI

Fuente: Seguimiento percepcion PQRS

Ubicacion geografica

De la muestra aleatoria, encontramos el top 6 de los departamentos de donde provienen la
mayoria de las solicitudes que atiende la Agencia:

1_

Cundinamarca que encabez6 la lista por las solicitudes que ingresaron de tarifa
diferencial de los peajes de los proyectos “Bogotd, Facatativa Los Alpes” y Briceiio Tunja
Sogamoso; del mismo modo, ingresaron diferentes consultas sobre el avance de los
proyectos ALO SUR, solicitudes de tema predial y de trdmites de permiso uso y/o
ocupacion via férrea y Carretera del proyecto Ampliacién Tercer Carril Bogot4 Girardot.

Antioquia, con solicitudes de tarifas diferenciales para el peaje Cisneros, implementacion
de medidas para mejorar seguridad vial sobre los proyectos Autopista al Mar y Conexion
pacifico 1 y 3, el mantenimiento de las vias y soluciones hidraulicas para prevenir
inundacion en predios sobre el proyecto Conexidn Pacifico 2
Valle del Cauca, solicitudes sobre tarifas diferenciales para peaje Ciat-Estambul y
permisos.

Boyac4, del cual provinieron principalmente solicitudes de permisos y gestion predial.
Tolima, recibimos diferentes reclamos por la obra en ejecucién ampliacion tercer carril
de la doble calzada Bogota Girardot y temas de gestion predial e indemnizaciones.

Meta, solicitudes sobre el proyecto Malla Vial del Meta en temas de seguridad vial y
canalizacion de aguas lluvias.

UBICACION GEOGRAFICA

CUNDINAMARCA
[ a8

VALLE DEL CAUCA

TOLIMA

CORDOBA
SANTANDER
CESAR
MAGDALENA

RISARALDA

HUILA

40 50 60 70

ia Nacional de
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Modos de transporte

El modo con mayor
representatividad de las
peticiones fue el  modo
“Carretero” al cual pertenecieron
el 95% de las solicitudes
recibidas por la Agencia vy, por lo
que el resultado de percepcion
principalmente sera influenciado
por este modo de transporte.
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CARRETERO FERREO PORTUARIO

“Concesiones General” fue el tema
mas consultado, que represent6 un
porcentaje de casi el 59%
relacionado a solicitudes de
gestion a cargo de las concesiones
como  peajes, solicitud de
implementaciéon de medidas de
seguridad vial como reductores de
velocidad y semaforos, adecuacion
de ingresos a predios y mejora de
las condiciones aledafas a los
proyectos para proteger la calidad
de vida de los habitantes,
mantenimiento 'y mejora de

canales de aguas lluvias y desagiies, informacion contractual de las concesiones carreteras,

avance de los proyectos del modo carretero y, reclamos por incidentes y accidentes viales

debido al mal estado de las mismas.

Canales de atencion

Sobre los canales de recepcidon de las
solicitudes de la muestra, el canal
preferido por los usuarios continta
siendo el virtual.

Debido a la confianza que tienen los
usuarios frente a la gestion de la
entidad, allegan las solicitudes a las
que no reciben respuesta por parte de
las concesiones, por lo que son

CANALES
11 2
5% | | |1%

= AMBOS EFiSICO
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solicitudes que generalmente ya han sido radicadas de forma presencial en los puntos de
atencion de las concesiones como lo son solicitudes de tarifa diferencial, reclamos de
incidentes debido al estado de las vias o quejas sobre los funcionarios de las concesiones.

Costos o gastos para los usuarios.

Los usuarios que afirmaron
haber incurrido en gastos, GASTOS
. . 8
indicaron que fqe por el 3%
transporte que utilizaron para '
acercarse hasta el punto de

atencion presencial de las
concesiones para presentar su 97 %

peticibn en  temas de
solicitudes de tarifa diferencial

y reclamos.
=NO usl
Género
La grafica nos muestra que hay una mayor ,
GENERO

representatividad del género masculino en la
presentacion de peticiones escritas con un
porcentaje de 63%, representando un 26% por
encima de las peticiones recibidas de parte del
género femenino con un porcentaje del 37%
del total. Al indagar la brecha de género,
desde el factor geografico de origen de las
solicitudes de los usuarios, se compararon los
dos departamentos de donde previnieron la
mayoria de las solicitudes que son
Cundinamarca y Antioquia, donde se
encontr6 que la brecha es mayor en el
departamento de Antioquia, ain cuando la
informacion estadistica del Censo 2018
muestra que la proporcion de mujeres es
mayor en el Departamento en mencion. ®FEMENINO = MASCULINO

La siguiente grafica presenta i la proporcion de las solicitudes allegadas por cada uno de los

dos géneros desde los diferentes departamentos.
ANi
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Para nosotros, como equipo, es importante compartir con todos los ciudadanos cada una de las

actividades que nos hemos propuesto adelantar durante la vigencia 2022, siempre bajo la 6ptica

del mejoramiento continuo. En ese sentido, presentamos el avance de las actividades planeadas
y cada una de las acciones ejecutadas durante este trimestre:

Tabla 22- Matriz - Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano

Actividades

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

2 Alimentar el banco de buenas
practicas  y/o estrategias
exitosas, implementadas en

materia de servicio

Producto

Tres (3)
Laboratorios de
Servicio al
Ciudadano

Incluir (3) Buenas
Practicas

Avance

Actividad Cumplida: durante 2022 se
realizaron 11 laboratorios de servicio
al ciudadano, que permitieron
reducir los incumplimientos
presentados en las diferentes areas y
la calidad en el servicio brindado por
la Agencia, de cara a la ciudadania.

Actividad cumplida. Se incluyeron,
en el Banco de Buenas Practicas, en la
seccion: Atencion y servicios a la
ciudadania- informacion de interés -
Banco de Buenas Prdcticas, de la
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Realizar Encuentros
Transversales de Servicio al
Ciudadano con Concesiones e
Interventorias

Acompafar las socializaciones
que realice el GIT Social, en las
regiones, con el propdsito de
brindar atencion e informacion
a la ciudadania.

Adelantar espacios de
sensibilizacion en gobierno
corporativo, con enfoque de
servicio.

30

Dos (2) Encuentros
Transversales con
Concesiones e
Interventorias

Una (1) socializacion
acompanada

Tres (3)
sensibilizaciones
realizadas

pagina web:

1. La informacion en PDF referente a
la estrategia exitosa de la Concesion
La Pintada.

2. Los videos sobre estrategias de
equidad de género en la Concesiéon
Covipacifico,

3. Los videos de la estrategia Via
esperanza, de la Concesion Via 40

Express.
4. La informacién de buenas
practicas de Sacsa - Aeropuerto

Rafael Nuiiez y Aerocali.

Actividad cumplida: durante el 2022
se  realizaron (3)  Encuentros
Transversales con Concesiones e
Interventorias, con la participacion
de 300 miembros de las plantas de
personal de las concesiones: Pacifico
Tres, Alternativas Viales, y de los

proyectos Antioquia -  Bolivar;
Santana - Mocoa - Neiva; Bricefio -
Tunja - Sogamoso; Perimetral

Oriental de Bogotd; 4G Cartagena-
Barranquilla; Autopista al Mar 2;
Puerta del Hierro - Palmar de Varela;
Transversal del Sisga; Villavicencio -
Yopal; Chirajara - Fundadores;
Accesos Norte de Bogotd; Conexion
Pacifico 2; Malla Vial del Meta; y
Fontibon - Facatativa - Los Alpes.
Actividad cumplida: Con el objetivo
de dar acompanamiento a las
actividades lideradas por el GIT
Social, que requieren la presencia del
Equipo de Servicio al Ciudadano, el
lunes 19 de septiembre y martes 20 de
septiembre de 2022 se brindd
acompanamiento en la socializacién
de la concesion La Pintada con
habitantes de Santa Barbara.
Actividad cumplida: De acuerdo con
la programacion establecida para la
realizacion de estos espacios, se
llevaron a cabo tres (3) charlas de
sensibilizacion en materia de derecho
de peticion, lenguaje claro 'y

ANi
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Traducir informacién
institucional a lengua de seiias
colombiana, lenguas nativas y
otros idiomas.

Implementar una estrategia
para medir la percepcion de los
usuarios que elevan solicitudes
de acceso a la informacion
publica

Formular el protocolo para el
manejo de manifestaciones
ciudadanas

Presentar un informe anual a la
alta  direccion sobre los
principales avances y logros en
materia de equidad de género.

Informacion
traducida

Una (1) Estrategia
Implementada

Un (1) Documento

Formulado

Un (1) informe
presentado

protocolos de servicio, con la
participacion de 73 contratistas y
funcionarios de la Vicepresidencia de
Estructuracion, de la Vicepresidencia
Ejecutiva y del drea de archivo y

correspondencia de la
Vicepresidencia de Gestion
Corporativa.

Adicionalmente, con ocasion de la
llegada de nuevos funcionarios a la
planta de personal de la ANI, se han
llevado a cabo 1 charlas de
sensibilizacion en materia de derecho
de peticion con enfoque de gobierno
corporativo, que contaron con la
participacion de 109 servidores
publicos en periodo de prueba.
Actividad cumplida: Se llevé a cabo la
publicacion de 4 videos en la pagina
web de la entidad, dispuestos en las
secciones de servicio al ciudadano,
con informacion institucional
traducida a Lengua de Senas
Colombiana.

Se recepciond la informacién
institucional traducida a lengua
nativa indigena Misak, se cred el
botén para su publicacion en la
pagina web, y ya se encuentra
disponible para consulta.

Actividad cumplida: Se implemento
una encuesta de percepcion a
diferentes peticionarios que elevaron
a la Agencia solicitudes de acceso a la
informacion publica, en aras de
obtener su percepcion sobre el
trdmite dado por la ANI. A corte de
agosto se cuenta con g respuestas.
Actividad cumplida: Se finaliz6 la
elaboracion y consolidacion del
documento del protocolo, y se
publicéd en el Sistema de Gestion de
Calidad, en la pagina web de la ANI.
Actividad cumplida: debido a los
cambios internos al interior de la
entidad, por el cambio de gobierno y
el concurso de méritos, el 12 de
agosto se llevd a cabo una reunion
con el Equipo de Trabajo de Equidad
de Género en donde se rindié un
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informe de las actividades
adelantadas a la fecha, el cual a su
vez fue entregado a la Presidencia de
la ANI para conocimiento.

10 Actividades de Se dio cumplimiento al 100% de las
Promover la apropiacion de la  promocion dela  actividades programadas en el Plan
cultura de equidad de género al ~ apropiacion dela = de Accion del Equipo de Trabajo de
interior de la ANI. cultura de equidad = Equidad de Género.

de género al interior
de la ANL

Fuente: Sequimiento Plan de Accién Equipo de Servicio al Ciudadano.

5- INTERVENCION DE CONTROL INTERNO
DISCIPLINARIO

Para el cuarto trimestre de la vigencia 2022 y en el ejercicio del control preventivo y de control
posterior a respuestas de peticidon brindadas por servidores de la Agencia Nacional de
Infraestructura, NO se dio lugar a la apertura de indagacién preliminar o investigacion
disciplinaria, situacion semejante a la ocurrida en el mismo trimestre del afio anterior.

6- ACCIONES DE MEJORA

- El Equipo de servicio al ciudadano incluy¢ la informacion referente a la gestiéon de PQRS
y servicio al ciudadano correspondiente al cuarto trimestre de 2022 en el tablero de
control para la visualizacion y generacion de informacion estadistica referente al
comportamiento historico y la trazabilidad de las PQRS, a efectos de contar con un
instrumento unificado para la consulta de informacién relacionada con servicio al
ciudadano y gestiéon de solicitudes ciudadanas. El tablero de control e insumo del
presente informe puede ser consultado en el siguiente enlace:

- El Equipo de Servicio al Ciudadano remitié6 comunicacion a las areas, solicitando la
respuesta y cierre de las comunicaciones que se encuentran fuera de término y sin
respuesta. En el siguiente seguimiento trimestral se hara seguimiento al cierre de dichos
asuntos.

- El Equipo de Servicio al ciudadano continuara con los espacios de sensibilizacién en
gobierno corporativo con enfoque de servicio, y socializar a los servidores publicos de las
distintas dependencias de la ANI, entre otros temas, la reglamentacion interna y el
procedimiento para la atencion de las PQRS y los términos de respuesta. Se realizara
especial énfasis en las dreas que generan incumplimiento.

6 Segtin reporte remitido el 12 de enero de 2023 por la lider del Equipo Disciplinario de la ANI
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- El Equipo de Servicio al ciudadano continuara con el seguimiento mensual al tramite de
PQRS a efectos de lograr disminuir el porcentaje de incumplimientos.
- Sesocializara el presente informe con la alta direccidn.
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