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INFORME SERVICIO AL CIUDADANO

Vigencia 2022

El presente documento consolida el reporte estadistico de la gestion efectuada por la Agencia
Nacional de Infraestructura (ANI), en la vigencia 2022, con relacion a las solicitudes ciudadanas
(PQRS) . y la atencién brindada por los diferentes canales de contacto.

1- ATENCION Y
CIUDADANAS

GESTION A LAS SOLICITUDES

- PQRS

% Comportamiento historico de las PQRS recibidas en la ANI

Tabla 1 - Documentos ingresados vs. documentos tipificados por vigencia

Total de Variacion % doTc(l)ltrille(rllios 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 21%
2021 151.832 14,66% 9.937 38.3%
2022 144.865 -4.59 10.101 2%
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Vigencia 2022

Durante el afo 2022, la Agencia recibi6é un total de ciento
cuarentay cuatro mil ochocientos sesentay cinco (144.865)
documentos, de los cuales 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
diez mil ciento uno (10.101), que corresponden al 6,97% del
total de documentos ingresados.

' El Equipo de Servicio al Ciudadano realizé revisién de la informacién y seguimiento a las dreas, 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.




La dinamica en el recibo de documentos y tipificacion de las PQRS indica que durante el 2022 se
recibieron un porcentaje de 4,59% documentos menos que en la vigencia anterior, sin embargo,
aumento en 2% el total de documentos recibidos que fueron tipificados como PQRS.

A continuacidn, se relaciona el detalle estadistico de las PQRS recibidas y gestionadas e la ANI
en la vigencia 2022:

% PQRS recibidas en la vigencia discriminada por trimestre

El comportamiento en la radicaciéon de PQRS por trimestres, se detalla en la tabla que se presenta
a continuacion:

Tabla 2- Total de PQRS recibidas en la vigencia.

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.

% Oportunidad en la Atenciéon de las PQRS

El Equipo de Servicio al Ciudadano, descargo del sistema ORFEO, la base de datos de las
solicitudes ciudadanas tipificadas como PQRS, y realizé seguimiento al estado de cumplimiento
en los términos de respuesta de las solicitudes ciudadanas, a partir de lo cual, se pudo establecer
el cumplimiento en los términos de las solicitudes ciudadanas, tal y como se seiala a
continuacion:
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Tabla 3. Cumplimiento en los términos de respuesta solicitudes PQRS

Cumplimiento en los términos de respuesta No.Pqrs %

Cumplimiento en los términos de respuesta 8264  81,81%
Respuesta fuera de término 1393  13,79%
En término de respuesta 280 2,77%
No requiere respuesta 103 1,02%
Fuera de término y no registra respuesta 61  0,60%
Total general 10101 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 nimero total de PQRS cumplidas en el informe general y aquellas que después del ejercicio de
depuracion, efectivamente reportaron incumplimiento en el sistema.

Tabla 4- Cumplimiento en los términos de respuesta

En término de respuesta PQRS 2“22

3%

Fuera de términoy
no registra
respuesta

095

Mo requiere respuesta
1%

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 respuesta a las 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 acompafamiento y
sensibilizaciones a los equipos y profesionales encargados de su atencion, de manera
que se disminuya el 0,60% de los derechos de peticién que se encuentran sin
respuesta. Adicional a lo anterior, desde el Equipo de Servicio al Ciudadano, se ha
venido realizando seguimiento a la atencién de PQRS y brindando sensibilizaciones

a nivel interno, con el objetivo de lograr disminuir el 13,79% 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 y cumplimiento de PQRS:

Dependencias

Tabla 5- PQRS recibidas en el trimestre por dependencia y cumplimiento.

Cumplimiento

en los

términos de
respuesta

En

término

de

respuesta

No
requiere
respuesta

Fuera de
término
y no
registra
respuesta

Respuesta Total
fuera de
término

Vicepresidencia

Ejecutiva 2731 80% | 100 3% | 42 1% 47 1% 507 | 15% 3427
GIT Carretero 4 658 82% 15 2% 3 0% 0% 123 | 15% 799
GIT Carretero 2 687 90% 15 2% 1 0% 8 1% 56| 7% 767
GIT Carretero 1 603 95% 10 2% 1 0% 1 0% 23| 4% 638
GIT Juridico Predial 499 82% 3| 0% 1 0% 5 1% 99 | 16% 607
GIT Carretero 5 413 80% 14 3% 2 0% 1% 82| 16% 515
Vicepresidencia de

Estructuracién 348 70% 7 1% 1 0% 5 1% 137 | 28% 498
GIT de Contratacién 305 70% | 8o| 18% 0% 3 1% 46| 1% 434
GIT Social 220 74% 1 0% 2 1% 1 0% 72 | 24% 296
GIT Defensa Judicial 233 82% 0% 3 1% 8 3% 41| 14% 285
GIT Férreo 197 71% 5 2% 0% 1l o% 75| 27% 278
GIT Predial 231 85% 10 4% 0% 0% 31| 1% 272
GIT Estrategia

Contractual Permisos y

Modificaciones 250 98% 1| o% 0% 0% 2% 255
GIT Aeroportuario 170 92% 3 2% 0% 4 2% 71 4% 184
GIT de Talento

Humano 154 94% 1 1% 0% 1 1% 71 4% 163
GIT Ambiental 126 82% 5 3% 0% 0% 22| 14% 153
GIT Portuario 121 94% 2 2% 0% 2 2% 4| 3% 129
GIT Administrativa y

Financiera 115 91% 1 1% 0% 1 1% 9| 7% 126
GIT de Planeacién 40 73% 0% 0% 2| 4% 13| 24% 55
Presidencia 19 54% 0% 0% 5| 14% u| 31% 35
GIT de Asesoria de

Estructuracion 17 61% 1| 4% 3 1% 0% 25% 28
GIT de Riesgos 19 76% 1| 4% 0% 0% 5| 20% 25
GIT Financiero 19 83% 0% 0% 0% 4| 17% 23
Vicepresidencia

Juridica 15 83% 0% 1 6% 0% 2| 1% 18

> Tener en cuenta el pie de pagina No. 1
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GIT Procedimientos
Administrativos y

Sancionatorios

Contractuales 12 75% 1| 6% 0% 3| 19% 0% 16
GIT Financiero 2 12 80% 0% 0% 0% 3| 20% 15
Oficina de

Comunicaciones 12 100% 0% 0% 0% 0% 12
GIT de Tecnologias de

la Informacion y las

Telecomunicaciones 7 70% 1| 10% 0% 0% 2| 20% 10

Area de archivo y
correspondencia 7 100% 0% 0% 0% 0% 7

GIT Asesoria Misional
G Contractual 2 6 86% 0% 0% 0% 1| 14% 7

Vicepresidencia de
Gestion Contractual 6 100% 0% 0% 0% 0% 6

GIT Control Interno
Disciplinario 5 100% 0% 0% 0% 0% 5

Vicepresidencia de
Planeacion, Riesgos y

Entorno 0% 3| 75% 1| 25% 0% 0% 4
Vicepresidencia

Corporativa 3 100% 0% 0% 0% 0% 3
GIT Asesoria Misional

G Contractual 1 2 100% 0% 0% 0% 0% 2
Oficina de Control

Interno 1 50% 0% 0% 1| 50% 0% 2
Dependencia de salida 1 50% 0% 0% 1| 50% 0% 2
Total general 8264 82%| 280| 3%| 61| 1%| 103| 1%| 1393| 14%| 10.101

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
TOP 3 el 2022s0n en su orden:

S = +* Vicepresidencia Ejecutiva
+¢* Grupo Interno de Trabajo Carretero 4- Vicepresidencia
Ejecutiva
+* Grupo Interno de Trabajo Carretero 2- Vicepresidencia
Ejecutiva




% Clasificacion por tipos de solicitudes ciudadanas PQRS.

Del total de PQRS recibidas, el 44,73% corresponden a peticiones, seguido del 14,08%
correspondientes a solicitudes de infromacion publica; por su parte, sélo el 0,11 correspondié a

denunciasy el 0.04% a quejas.

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

de solicitud:

Cumplimiento PQRS

en los términos
de respuesta
No.

%

d

Cumplimiente En términe

e

respuesta

Tabla No.

Fuera de término

¥ no registra
respuesta

5 - Clasificacion de las PQRS -2022

No requiere
respuesta

Respuesta

fuera de

término
Neo. %

%

Total PQRS

No.

"0

DERECHO DE PETICION 3832| 84,82%| mn3|z50% 22 0,49% 32| o%| 9| n,49%| 458 wo0,00%
SOLICITUD DE ENTIDAD PUBLICA w55  7420% 15| 1,05% 7 o,49% 20| 1.4%)| 325)22,86%| 1422| 10000%
RECLAMO w67 B4,08%| 46| 3,62% 17 1,34% g| on%| 130|10,24%| 126g9| 10000%
SOLICITUD DE INFORMACION 613| 85,73% 2|0,28% o,00% 4| 0,56%| g6 1343% 715 100,00%
SOLICITUD DE ENTIDAD PUBLICA O
ENTIDAD DE CONTROL 467| go,50% 6| 116% 0,00% ul 233% 32| 6,20% 56| 100,00%
SOLICITUD DE CERTIFICACION 258| 66,49%| 74|E8888 o,00% 2| 0,52%| 54|13,02%| 388| 100,00%
SOLICITUD O CONSULTA EN MATERIA
DE EJECUCION CONTRACTUAL 230| B81,85%| 12f4,27% ] 2,14% 13| 4,62%| 20 712% 281 100,00%
ACCION DE TUTELA 22z2| B8538% 0,00% o,00% 3| 135%| 35| 13,46% 260| 100,00%
SOLICITUD DE ACCESO A INFORMACION
PUELICA gl 7413% 2| 1,00% 2 1,00% 2| 1,00%| 46|228¢% 201 100,00%
SOLICITUDES DEL CONGRESO DE LA
REPUBLICA 126| 65,07% 0,00% 1 0,52% o00%| 64| 33,51% 11| 1w00,00%
PETICION CONCESION INTERVENTORIA g4| 65,28% 3| 2,08% 4 2,78% 2| 1,39%| 41|2847% 44| 100,00%
SUGERENCIA so| 76,62% 2| 2,60% 2 2 60% 1| 130% 13| 16,88% 77| 100,00%
SOLICITUD DE COPLA DE DOCUMENTOS 57| 77.03% z| 2,70% 0,00% 2| z2,70% 13| 17,57% 74| 100,00%
CONSULTA 23| 76,67% 2| 6,67% o,00% 2| 6,67% 3| 20,00% 30| wo.00%
DENUNCIA 8| 72,73% 1| g,09% 0,00% 0,00% 2| 18:8% n| 1o0o0,00%
QUEJA 4| 100,00% 0,00% 0,00%% 0,00% o,00% 4| 100,00%
Total general 8264 81,81%| 280|z2,77% 61 0,60%| 103| 1,02%| 1393| 13,70%| 10101| 100,00%
Fuente: Tablero de control Equipo de Servicio al Ciudadano con base en informacién extraida ORFEO.
QUEJA 4
DENUNCIA 11
CONSULTA | 30
SOLICITUD DE COPIA DE..a 74
SUGERENCIA 77
PETICION CONCESION..a 144
SOLICITUDES DEL..& 191
SOLICITUD DE ACCESO A...m 201 %
ACCION DE TUTELA m 260 ® No. Pqrs
SOLICITUD O CONSULTA.. = 281
SOLICITUD DE CERTIFICACION wm 388
SOLICITUD DE ENTIDAD.. smmm 516
SOLICITUD DE INFORMACION  wemm 715
RECLAMO w1269
SOLICITUD DE ENTIDAD. . s— 1422
DERECHO DE PETICION 4518
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Fuente: Tablero de control Equipo de Servicio al Ciudadano con base en informacién extraida ORFEO.

Durante la vigencia 2022 se recibieron 201 solicitudes de Acceso a la
Pablica. A
cumplimiento y tratamiento dado a cada una de las solicitudes de

Informacion continuacion, se relaciona el

acceso a la informacidén publica.

Tabla 6-Cumplimiento y tratamiento Solicitudes acceso a la informacién publica

Fuera de
término y no
registra
respuesta

Cumplimiento
en los

No
requiere
respuesta

En término
de

respuesta

Respuesta
fuera de

término

Cumplimiento PQRS términos de

respuesta Total PQRS

No. | % No. % No. % No. % No. %

‘No. %

SOLICITUD DE ACCESO A

INFORMACION PUBLICA 149 | 74,3% | 2]1,00% 2 1,00% | 2{1,00% | 46 |22,89% | 201 | 100,00%

Fuente: Elaborado con base en informacién extraida ORFEO.

Tratamiento dado a las 1er 2do 3er 4to

Solicitudes de Acceso a la trimestre trimestre trimestre  trimestre Total de

Informacion Puablica solicitudes %
Entregada 48 37 37 23 145 72,13%
Traslado por competencia 8 12 9 6 35 17,41%
Negada 0 1 0 3 4 1,99%
Parcialmente entregada 4 1 3 9 4.47%
En término de respuesta 0 0 0 1 1 0.49%
Sin respuesta 0 3 1 1 5 2,48%
No entregada 2 o o ) 2 0.99%
Total general 62 54 50 35 201 100%

Fuente: Elaborado con base en informacién extraida ORFEO.

7

% Temas mas consultados y recurrentes objeto de PQRS.

Los temas mads consultados por la ciudadania fueron: informacién o peticiones sobre los proyectos
de concesidn en los distintos modos de transporte, solicitud de mantenimiento y/o informaicdn 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.

Tabla 7- Clasificacion de las PQRS por tema.

Temas objeto de PQRS No. PQRS %

CONCESIONES GENERAL 5045 49,95%
ADMINISTRATIVO 1915 18,96%
MANE]O DE PEAJES 1157 11,45%
CERTIFICACION 474 4,69%
MANTENIMIENTO DE LA VIA 262 2,59%
FERREO 222 2,20%
PORTUARIO 159 1,57%
ACCIDENTALIDAD 154 1,52%

9




COPIAS 154 1,52%
AEREO 139 1,38%
INDEMNIZACIONES 83 0,82%
ESTRUCTURACION 81 0,80%
AMBIENTAL 74 0,73%
PERMISOS DE CRUCE 64 0,63%
EMERGENCIAS CONCESIONES 35 0,35%
AMPLIACION DE LA VIA 28 0,28%
LICITACION 21 0,21%
CONSULTA DE DOCUMENTOS 20 0,20%
BASCULAS 12 0,12%
OTROS 2 0,02%
Total general 10.101| 100,00%

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion extraida ORFEO.

% Tiempos promedio de respuesta a las PQRS.
I
PQRDS
Q- V I
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 TOTAL

Tipo de solicitud DIAS

CONSULTA 27
DENUNCIA 12
DERECHO DE PETICION 14
PETICION CONCESION INTERVENTORIA 22
QUEJA 9
RECLAMO 13
SOLICITUD DE ACCESO A INFORMACION PUBLICA 10
SOLICITUD DE CERTIFICACION 10
SOLICITUD DE COPIA DE DOCUMENTOS 12
SOLICITUD DE ENTIDAD PUBLICA 13
SOLICITUD DE ENTIDAD PUBLICA O ENTIDAD DE CONTROL 7
SOLICITUD DE INFORMACION 1
SOLICITUD O CONSULTA EN MATERIA DE EJECUCION

CONTRACTUAL 26

ia Nacional de
I tructura
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SOLICITUDES DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA 8
SUGERENCIA 15
Total general 13

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

>- ATENCION POR CANALES DE CONTACTO

En este acapite, se muestran las estadisticas de la atencion al ciudadanoy 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 79,68% (del total de solicitudes tramitadas como
PQRS. Los datos estadisticos pueden ser consultados en la siguiente tabla:

Tabla 8- Canales radicacion PQR

KD
£ X4

No. de

Canal - Origen PQRS %

Correo electronico 8048 | 79,68%
Peticion queja o reclamo via WEB 868| 8,50%
Correspondencia 668 6,61%
Radicacién por WEB 354| 3,50%
Radicacion por Web Service. 163 1,61%
Total general 10.101 | 100,00%

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

7

% Canales de contacto para la atencion ciudadania

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




Tabla 9- Canales de atencién al publico

\

* 536.304 visitantes a las oficinas de la ANI

° 223 usuarios atendidios por el equipo de servicio al
Canal Presencial ciudadano.
* 130 citas de radicaciéon de documentos atendidas

* 3801 llamadas telefonicas atendidas
Canal Teleféonico #2398 en nuestra linea fija de atencién al ciudadano: 4848860

141 fi ibi s de la li lular.
Vet del 199 Gramie o e 141 fueron recibidas a través de la linea celular

trimestre anterior) » 1003 fue realizadas a la linea de denuncias: 4848861

e 250 a través de la linea gratuita nacional: o1 8000 410151

J L

° 31.251 correos electrénicos recibidos en
contactenos@ani.gov.co(aumento 9% frente al periodo

anterior) de los cuales 2.2.2.0 se tipificaron como PQR
Canal Virtual ¢ 675 peticion, queja o reclamo por el formulario WEB
° 354 radicados por WEB procesos misionales ORFEO

* 163 radicados por Web Service ORFEO trasladados desde
el Ministerio de Transporte. /

Durante la vigencia se adelantaron ejercicios de percepcion ciudadana frente al canal de atencion
presencial, el agendamiento de citasy radicaciéon de documento, los servicios y aplicativos pagina
weby la satisfaccion frente a las respuestas a PQRS brindadas por la ANI, los resultados de dichos
ejercicios, se pueden consultar en los informes trimestrales publicados en el siguiente link de la
pagina institucional: https://www.ani.gov.co/rendicion-de-cuentas/informes

Infraestructira
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CONCLUSIONES

El Equipo de servicio al ciudadano incluyo la informacién referente a la gestion de PQRS
y servicio al ciudadano de 2022 en el tablero de control para la visualizacion y generacion
de informacidn 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 gestion 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 remitié comunicacién a las areas, solicitando la
respuesta y cierre de las comunicaciones que se encuentran fuera de término y sin
respuesta, y continuard con el seguimiento mensual al tramite de PQRS a efectos de lograr
disminuir el porcentaje de incumplimientos.

El Equipo de Servicio al ciudadano continuara con los espacios de sensibilizacion en
gobierno corporativo con enfoque de servicio, y socializar a los servidores publicos de las
distintas dependencias de la ANI, entre otros temas, la reglamentaciéon interna y el
procedimiento para la atencion de las PQRS y los términos de respuesta.

Se socializara el presente reporte estadistico a la alta direccion.
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