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NI

INFORME ATENCION A LA
CIUDADANIA

Cuarto Trimestre - Vigencia 20241

El presente documento consolida la gestion efectuada por la Agencia Nacional de
Infraestructura (ANI) en el trimestre comprendido entre el 01 de octubre y el 31 de
diciembre de 2024, con relacion a las solicitudes ciudadanas (PQRSD), las solicitudes de
acceso a la informacion publica y las denuncias; la atencién brindada por los diferentes
canales de contacto; los ejercicios y resultados de medicién frente a la percepcién y
satisfaccidon ciudadana; y los avances y acciones de mejora en materia de servicio a la
ciudadania.

1. ATENCION Y GESTION A LAS SOLICITUDES
CIUDADANAS - PQRSD

1.1 Estadisticas de las solicitudes de PQRSD recibidas en el trimestre
Durante el trimestre, la ANI recibi6 un total de 2.515 PQRSD, con el siguiente
comportamiento mensual:

Tabla 1. Total de PQRSD recibidas por periodos de gestién

Periodos de gestion No. PQRSD %
Primer trimestre 2491 100,00%
Segundo trimestre 2216 100,00%
Tercer trimestre 2865 100,00%
Cuarto trimestre 2515 100,00%

LEl presente informe se elabora y presenta en cumplimiento de las disposiciones legales contenidas en la normativa vigente, en especifico,
el articulo 54 de la Ley 190 de 1995, el literal h del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, “por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia
y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional”, el articulo 52 del Decreto reglamentario 103 de 2015”, y demds normas
concordantes. El informe se elaboré con la base de datos de “8. Reporte Tipos Selectos Por Dependencia Actual” descargada del médulo
de reportes del Sistema de Gestion Documental ORFEO el 17 de febrero de 2025 a las 1:00 P.M, el cual presente la informacién de las
comunicaciones tipificadas bajo las modalidades de PQRS vinculada a la columna denominada “Modalidad de Peticion” de la bandeja de
entrada de ORFEO.
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Octubre 1068 42,47 %
Noviembre 867 34,47%
Diciembre 580 23,06%
Total general 2515 100,00%

Elaborada a partir de la base de datos extraida de ORFEOQ. (Fecha de corte: pie de pdgina 1)

1.2 Comparativo de las PQRSD recibidas en relacion con el trimestre

anterior
Al observar la dinamica de las PQRSD recibidas en el presente trimestre en relacion con el
mismo trimestre de la vigencia anterior, se evidencia un aumento de 63.75%.

Tabla 2 Total de PQRSD recibidas por trimestres de gestion.

Periodos de gestion 2023 2024 Variacion %
Cuarto trimestre 1536 2515 63,75%
Octubre 522 1068 104,60%
Noviembre 492 867 76,22%
Diciembre 522 580 11,11%

Elaborada a partir de la base de datos extraida de ORFEO. (Fecha de corte: pie de pdgina 1)

1.3 Clasificacion por tipos de solicitudes ciudadanas PQRSD
A continuacidn, se presenta la relacién de las PQRSD recibidas en la ANI, discriminadas
segun la tipificacion asignada en funcion del contenido de la solicitud:

Tabla 3 Clasificacién de las PQRSD por tipologia

Tipificacion de la solicitud No. PQRSD
Derecho de peticion 1609 63,98%
Solicitud de entidad publica 256 10,18%
Solicitud de informacién 118 4,69%
Reclamo 110 4,37%
Solicitudes del Congreso de la Republica 92 3,66%
Solicitud de Ente de control (Contraloria, Procuraduria y Defensoria) 81 3,22%
Solicitud de certificacion 73 2,90%




Tipificacion de la solicitud No. PQRSD

Consulta 55 2,19%
Solicitud o consulta en materia de ejecucidon contractual 36 1,43%
Solicitud de copia de documentos 23 0,91%
Denuncia? 20 0,80%
Queja 19 0,76%
Sugerencia 12 0,48%
Solicitud de Acceso a Informacién Publica 8 0,32%
Solicitud preferente 2 0,08%
Solicitud prioritaria 1 0,02%
Total general 2515 100%

Elaborada a partir de la base de datos extraida de ORFEQ. (Fecha de corte: pie de pdgina 1)

Conforme a las PQRSD que fueron identificadas, distribuidas y tipificadas, se identificd que
el derecho de peticiéon fue la modalidad que se presentd con mayor frecuencia, con un
porcentaje de participacion del 63,98%, seguida de la solicitud de entidad publica
represento el 10,18%, y las solicitudes de informacién con un 4,69%.

1.4 Tiempos de respuesta de la ANI

Los tiempos de respuesta de la ANI, son los previstos en la normativa vigente y se
encuentran establecidos a nivel interno en el articulo 10 de la Resolucién 2138 de 2021 “Por
la cual se reglamenta el ejercicio del derecho de peticion en la Agencia Nacional de
Infraestructura” y en el procedimiento de atencién al ciudadano y partes interesadas - TPSC-
P-001 Versiéon 018, en los siguientes términos:

“ARTICULO 10°. TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES. Las peticiones que realicen las personas
naturales o juridicas, publicas o privadas, nacionales o extranjeras, a la Agencia Nacional de
Infraestructura sobre asuntos de su competencia, salvo norma legal especial y so pena de sancion
disciplinaria, deberdn resolverse dentro de los quince (15) dias hdbiles siguientes a su recepcion, o de
acuerdo con la modalidad que se enuncia a continuacion:

2 Hace referencia a documentos tipificados como denuncias en el Sistema de Gestién Documental ORFEO. La gestion y seguimiento a las
comunicaciones y denuncias recibidas por los demas canales dispuestos para el tramite de denuncias se enmarca en el procedimiento
Gestion de Denuncias- TPSC-P-05, vigente, y su trazabilidad y registro se realiza en el formato PSC-F-008. En el siguiente acédpite se
presentarad la generalidad estadistica de la gestién de denuncias. El informe trimestral de denuncias se publica en el espacio de
transparencia, en el siguiente enlace: https://www.ani.gov.co/denuncie-canal-de-transparencia.



https://www.ani.gov.co/denuncie-canal-de-transparencia

- Solicitudes de informacion: Son aquellas peticiones que buscan informacion y orientacion
relacionada con los servicios de la Entidad. Término de respuesta diez (10) dias habiles siguientes a su
recepcion. Pasado este plazo sin brindar respuesta, opera el silencio administrativo positivo.

- Solicitudes copia de documentacion: Son aquellas peticiones encaminadas a obtener copia auténtica
o fotocopia de documentos publicos, salvo aquellos clasificados y/o reservado. Nota: Si la peticién es
de informacion o de expedicion de documentos, y la misma no es resuelta dentro del término de diez
(10) dias habiles, se entiende que ha sido aceptada. En consecuencia, el correspondiente documento
deberd ser entregado inmediatamente dentro de los tres (3) dias habiles siguientes.

- Consulta: Son aquellas peticiones relacionadas con materias a cargo de la Agencia y dentro del
marco de su competencia, cuya respuesta no es vinculante ni produce efectos juridicos. Término de
respuesta treinta (30) dias hdbiles siguientes a la recepcion.

- Sugerencia: Son aquellas comunicaciones que elevan los ciudadanos con el fin de mejorar los
servicios a cargo de la Entidad. Término de respuesta quince (15) dias hdbiles siguientes a la recepcion.
- Queja: Son pronunciamientos respecto a la conducta o actuar de un servidor o contratista de la
Entidad en desarrollo de sus funciones. Término de respuesta diez (10) dias hadbiles siguientes a la
recepcion.

- Reclamo: Es la manifestacion que hace una persona con respecto al incumplimiento o irregularidad
de alguna de las caracteristicas de los servicios ofrecidos por la Entidad. Término de respuesta quince
(15) dias hdbiles siguientes a la recepcion.

- Solicitudes Entes de control: Son aquellas peticiones verbales o escritas que elevan los Entes de
Control a la Entidad. Término de respuesta diez (10) dias hdbiles siguientes a la recepcion salvo que
estas contengan un plazo diferente.

- Solicitudes Entidades Publicas: Son aquellas peticiones verbales o escritas que elevan las Entidades
Publicas a la Agencia. Término de respuesta diez (10) dias habiles siguientes a la recepcion.

- Solicitudes Congreso: Son aquellas peticiones remitidas por el Congreso de la Republica. Término de
respuesta cinco (5) dias hdbiles siguientes a la recepcion. Se exceptuan las solicitudes de observaciones
0 comentarios a proyectos de Ley.

- Solicitudes en materia de ejecucion contractual: Son aquellas solicitudes que se surten y recaen sobre
un contrato que se tiene con la Agencia. Término de Respuesta (3 meses), sin perjuicio de los plazos
establecidos en el contrato de concesion.

-Solicitudes de acceso a la informacion publica: Solicitudes que hacen los ciudadanos respecto a la
informacién publica de la Agencia Nacional de Infraestructura. Término de respuesta diez (10) dias
hdbiles siguientes a la recepcion.”

1.5 Tiempos promedio de respuesta a las solicitudes ciudadanas.

La Agencia brindd respuesta a las solicitudes de los ciudadanos en un promedio de 9 dias
habiles durante el trimestre.

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



Tabla 4 Tiempos promedio de respuesta por tipo de solicitud

Promedio de tiempo de respuesta (dias habiles
posteriores al recibo de la solicitud)

Tipo de solicitud

N
o

Solicitud consulta en materia de ejecucién contractual

[EEN
w

Sugerencia

[N
N

Consulta

Derecho de Peticidn

Reclamo

Solicitud copia de documentos

Queja

Solicitud de informacion

Solicitud de entidad publica

Solicitud preferente

Solicitud de acceso a informacion publica

Denuncia

Ul | U1 | J |00 |00 |00 |00 |00 |LO]| O

Solicitudes del Congreso de la Republica

Solicitud de ente de control (Contraloria, Procuraduria y
Defensoria)

Solicitud de certificacidn 5

Solicitud prioritaria 2

Promedio general 9

Elaborada a partir de la base de datos extraida de ORFEO. (Fecha de corte: pie de pdgina 1)

1.6 Distribucion interna de las PQRSD y tiempos de respuesta por
dependencia.

A continuacion, se muestra la distribuciéon de las PQRSD al interior de la ANI y los tiempos
promedio de respuesta de cada una de las dependencias:

Tabla 5 PQRSD recibidas y tiempos de respuesta por Dependencias.

Dep 0 0. PQ D O 0 0 O
Vicepresidencia Ejecutiva 1589 63,18%
Vicepresidencia Ejecutiva 245 9,74%
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GIT Carretero 3 235 9,34% 13
GIT Carretero 2 232 9,22%

GIT Carretero 6 172 6,84%

GIT Carretero 5 165 6,56%

GIT Carretero 4 146 5,81%

GIT Carretero 7 145 5,77% 10
GIT Carretero 1 118 4,69% 7
;IZ;]SC;(Z:E?Ogr:aeSContractual Permisos y 109 4,33% 10
GIT Financiero 2 18 0,72% 7
Gerencia Financiera 1 4 0,16% 5
:E/ri‘ctipr;isidencia de Planeacion, Riesgos y 445 17,69% 8
GIT Predial 186 7,40% 7
GIT Asesoria Juridico Predial 144 5,73% 9
GIT Social 52 2,07% 8
GIT Ambiental 42 1,67% 9
GIT de Planeacién 13 0,52% 12
GIT de Riesgos 3 0,12% 10
?gii:;:i;gi::eie la informacién y las 3 0,12% 7
E/;cteor;;eomdenaa de Planeacion, Riesgos y ) 0,08%

Vicepresidencia de Gestion Contractual 175 6,96% 9
GIT Portuario 66 2,62%

GIT Férreo 65 2,58% 12
GIT Aeroportuario 37 1,47% 6
Vicepresidencia de Gestién Contractual 4 0,16% 13
GIT Financiero 3 0,12%

Vicepresidencia de Estructuracion 116 4,61% 9
Vicepresidencia Juridica 100 3,98%

GIT de Contratacién 68 2,70%

GIT Defensa Judicial 22 0,87% 16
Vicepresidencia Juridica 8 0,32% 12
GIT de Asesoria de estructuracion 0,04% 15
e | 7
Vicepresidencia de Gestion Corporativa 87 3,46% 6
GIT de Talento Humano 36 1,43%

GIT Administrativa y Financiera 35 1,39% 4




Vicepresidencia de Gestidn Corporativa 9 0,36% 3
GIT Control Interno Disciplinario 4 0,16% 8
Equipo de Archivo y Correspondencia 3 0,12% 7
Oficina de Comunicaciones 2 0,08% 6
Presidencia 1 0,04% 11
Total general 2515 100,00% 9

Elaborada a partir de la base de datos extraida de ORFEO. (Fecha de corte: pie de pdgina 1)

Se observd que las vicepresidencias que recibieron mayor numero de PQRSD, fueron la
Vicepresidencia Ejecutiva, Vicepresidencia Planeacién, Riesgos y Entornos y la
Vicepresidencia de Gestién Contractual, respectivamente. Por su parte, las dependencias de
la Agencia que tuvieron mayor numero de PQRSD son los grupos internos de trabajo 3, 2 y
el despacho de la Vicepresidencia Ejecutiva a cargo de los proyectos carreteros.

1.7 Estado de la gestion y atencion de las PQRSD

El Equipo de Servicio a la ciudadania, descargé del sistema ORFEO, la base de datos de las
solicitudes ciudadanas tipificadas como PQRSD, por el cual obtuvo el siguiente panorama en
materia de estado de la gestién y atencién de las PQRSD:

Tabla 6 Cumplimiento PQRSD - Reporte sistema documental ORFEO

Reporte descargado de ORFEO No. PQRSD %
Cumple 2180 86,68%
Incumple 334 13,24%
En término 1 0,04%
Total general 2515 100,00%

Elaborada a partir de la base de datos extraida de ORFEQ. (Fecha de corte: pie de pdgina 1)

Se realizd una revision de la informacidn reportada por ORFEQ. A continuacién, se presenta
el balance en el estado de las respuestas a las solicitudes:

Tabla 7 Estado de las respuestas a las solicitudes

Estado de la respuesta No. PQRSD %



Con respuesta 2456 97,65%
En término de respuesta 1 0.04%
Pendiente respuesta® 58 2,31%
Total general 2515 100%

Elaborada a partir de la base de datos extraida de ORFEQ. (Fecha de corte: pie de pdgina 1)

1.8 Informacidon discriminada respecto de las solicitudes de acceso a

informacion publica

Durante el trimestre, se recibieron 8 solicitudes de acceso a la informacién publica. A
continuacidn, se discrimina la informacién en cumplimiento del articulo 52 del Decreto 103
de 2015:

Tabla 8 Informacion estadistica de las solicitudes de acceso a la informacién publica

Tratamiento dado a las solicitudes No. PQRSD

Numero de solicitudes recibidas 8
Numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion 8
Tiempo promedio de respuesta 7 dias
El nimero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacion 0

Fuente: Elaborado con base en informacion extraida ORFEO. (Fecha de corte: pie de pdgina 1)

A continuacidn, se presentan los radicados tipificados en el sistema de gestién documental
ORFEO bajo el tipo documental “Solicitud de acceso a la informacién publica” y los tiempos
de respuesta de cada solicitud.

Tabla 9 Radicados y tiempos de respuesta solicitudes de acceso a la informacion publica

3 Corresponde a la estadistica de radicados que no relacionan una respuesta oficial valida en el médulo de documentos
del Sistema de Gestién Documental ORFEO a la fecha de corte de la informacion sefialada en el pie de pagina 1.



Tiempo de respuesta

Radicado a cada solicitud
20244091230472 7
20244091233202 8
20244091240202 11
20244091250222 8
20244091254532 6
20244091267252 7
20244091343482 3
20244091368222 Sin respuesta

Fuente: Elaborado con base en informacion extraida ORFEO. (Fecha de corte: pie de pdgina 1)

1.9 Temas mas consultados y recurrentes objeto de PQRSD.

Los temas mas consultados por la ciudadania fueron: solicitudes vinculadas con los
proyectos de concesion en los distintos modos de transporte, trdmites administrativos a
cargo de la Agencia Nacional de Infraestructura, solicitud de certificaciones, y manejo de
peajes y tarifas diferenciales de los peajes, asi mismo se evidencia interés en los proyectos
del modo de transporte férreo.

Tabla 10 Clasificacion de las PQRSD por tema.

TEMA NO. DE PQRSD %
Concesiones en general 1462 58,13%
Administrativo 819 32,56%
Certificacion 89 3,54%
Manejo de peajes 40 1,59%
Férreo 33 1,31%
Portuario 22 0,87%
Mantenimiento de la via 13 0,52%
Consulta de documentos 11 0,44%
Aéreo 9 0,36%

10
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TEMA NO. DE PQRSD %
Ambiental 6 0,24%
Accidentalidad 3 0,12%
Copias 3 0,12%
Basculas 1 0,04%
Estructuracién 1 0,04%
Indemnizaciones 1 0,04%
Licitacion 1 0,04%
Permisos de cruce 1 0.04%
Total general 2515 100%

Fuente: Elaborado con base en informacion extraida ORFEO. (Fecha de corte: pie de pdgina 1)

Los principales temas objeto de reclamos estuvieron relacionados con temas prediales, el
estado de varias obras de infraestructura bajo la supervisién de la ANI, la aplicacion de
tarifas diferenciales de los peajes y la atenciéon a emergencias en las concesiones.

Los principales temas objeto de quejas estuvieron relacionados con la atencién en los
madulos de peaje y en el manejo del flujo de transito en las obras de infraestructura.

2. ATENCION Y GESTION A LAS DENUNCIAS*

Durante el trimestre, la ANI recibié un total de 223 comunicaciones. A continuacion, se
detallan los principales temas que fueron reportados a través de los canales de denuncia:

2.1 Temas sobre los cuales recayeron las denuncias

Tabla 11 Temas recibidos por los canales de denuncias.

*la gestion y seguimiento a las denuncias se enmarca en el procedimiento GESTION DE DENUNCIAS- TPSC-P-05 Versidn 008, 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 con corte a 31 de diciembre de 2024. El informe trimestral de denuncias se publica en el espacio de transparencia, en

el siguiente enlace: https://www.ani.gov.co/denuncie-canal-de-transparencia

11



No. de
comunicaciones

%

Estafa por oferta laboral falsa 155 69,51%
Estafa por oferta de hospedaje, alimentacién y suministros 31 13,90%
PQRSD 14 6,28%
Otras denuncias 13 5,83%
Otros 8 3,59%
Posibles actos de corrupcion/soborno 2 0,90%
Total general 223 100,00%

Fuente: Elaboracidn propia a partir de matriz PSC-F-008 (Fecha de corte: pie de pdgina 3)

2.2 Tramite comunicaciones recibidas por los canales de denuncias
Todos los asuntos recibidos fueron registrados en la matriz PSC-F-008, atendidos vy
tramitados. A continuacion, se detalla la gestién realizada respecto a las comunicaciones

recibidas por los canales de denuncias:

Tabla 12 Gestion asuntos recibidos canal denuncias

Gestion realizada No. de comunicaciones %
Respondio 205 4,48%
Remitid 10 91,93%
Trasladd 8 3,59%

Total general

223 100,00%

Fuente: Elaboracidn propia a partir de matriz PSC-F-008 (Fecha de corte: pie de pdgina 3)

12



¢
ANI

3.ATENCION A LA CIUDADANIA POR CANALES
DE CONTACTO

En este apartado se presentan las estadisticas de atencion al ciudadano a través de los

canales de contacto dispuestos para la radicaciéon de PQRSD, la gestion de denuncias y la
atencidn general a la ciudadania.

Tabla 13 Interacciones con la ciudadania por canales de contacto

No. de
interacciones

Canales de contacto

Canales de radicaciéon de PQRSD en ORFEO 2515
Canales de denuncias 223
Canales de atencion a la ciudadania presencial/ telefénica 817
Total 3555

Fuente: Elaboracion propia a partir de ORFEO, matriz PSC-F-008 y base de datos de atencion al ciudadano. (Fecha de corte: 31 de
diciembre de 2024)

3.1 Canales de radicacion de las solicitudes ciudadanas PQRSD

El canal mas utilizado por los usuarios para presentar solicitudes PQRSD fue el correo
electronico y la correspondencia fisica, a través del cual se recibié el 84% del total de

solicitudes tramitadas como PQRSD. Los datos estadisticos se pueden consultar en la
siguiente tabla:

Tabla 14 Canales radicacion PQR
No.

H4 [V
Canales de atencion de PQRSD PQRSD %

Correo electrénico -Correspondencia fisica

2060 81,91%
Formulario virtual de atencién al ciudadano-peticion queja o
reclamo via WEB
408 16,22%
Radicacién por WEB — Tramites y Servicios 26 . 1,03%

13
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Radicacién por Web Service- Traslados Ministerio del Transporte 21 0,83%

Total general documentos radicados en ORFEO
2515 100%

Fuente: Elaborado con base en informacion extraida ORFEQ. (Fecha de corte: pie de pdgina 1)

3.2 Canales de denuncias

El canal mas utilizado por los usuarios para presentar reportes de denuncias fue la linea fija
de atencidn al ciudadano, a través del cual se recibio el 61,43% del total de comunicaciones.
Los datos estadisticos se pueden consultar en la siguiente tabla:

Tabla 15. Estadistica de recibo de solicitudes por canales de denuncias

Canal de recibo y gestion de denuncias No. de

comunicaciones

Linea fija de atencién al ciudadano

137 61,43%
Correo de denuncias de corrupcion denuncias@ani.gov.co 58
26,01%
Radicacién ORFEO — Otras denuncias 15 6,73%
Radicacion ORFEO (Aplicacién TPSC-P-005 version 007)° 6
2,69%
Atencidn directa publico 4 1,79%
Formulario web Denuncia en linea 3
1,35%
Total general comunicaciones tramitadas 223
canal de denuncias 100,00%

Fuente: Elaboracion propia a partir de matriz PSC-F-008. (Fecha de corte: Pie de pdgina 3)

3.3 Canales de contacto para la atencidon ciudadania

A continuacién, se presentan los datos estadisticos de la atencién directa a la ciudadania. El
canal mas utilizado por los ciudadanos fue el telefénico:

Tabla 16 Canales radicacion PQR

Canal de contacto para la Atencidn a la No. de

Ciudadania comunicaciones

Telefénico 707 86,54%

5 Hace referencia a comunicaciones recibidas por los canales de denuncias tramitadas conforme a la aplicacion del procedimiento TPSC-
P-005 version 007.

14
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Presencial 110 13,46%

Total general atenciones ciudadanas 817 100,00%

Fuente: Base de datos atenciones Equipo de Servicio a la ciudadania. (Fecha de corte de la informacion: 31 de diciembre de 2024, fecha
de descarga 19/02/2025)

4. RECOMENDACIONES Y PERCEPCION
CIUDADANA

4.1 Principales recomendaciones sugeridas por la ciudadania.

Las recomendaciones y sugerencias realizadas por la ciudadania a la ANI, en el marco de la
presentacién de PQRSD, estuvieron relacionadas con la estructuracion de posibles proyectos
en los modos de transporte férreo y fluvial, asi como para el mejoramiento de la
infraestructura, la rehabilitacién, mantenimiento y ampliacion de las vias del modo
carretero.

Adicional a lo anterior, se indagé la percepcién de los usuarios en su interaccién a través de
los canales de atencidn e informacidn. A continuacidn, se detallan los resultados:

4.2 Resultados percepcion ciudadana canal presencial.

Finalizada las atenciones a los usuarios, se indagd a los usuarios sobre la calificacion del
servicio. Al respecto, el 100% de los ciudadanos que respondieron a la pregunta calificando
el servicio recibido como excelente o bueno. Los resultados reflejan una alta satisfaccion
por parte de los usuarios con el servicio recibido.

Tabla 17. Percepcion de usuarios atendidos en el canal presencial

Calificacion . Porcentaje
L. Total Usuarios X ..
del Servicio de satisfaccion
Excelente 109 99,09%
Bueno 1 0,91%
Total 110 100,00%

Fuente: Base de datos atenciones Equipo de Servicio a la ciudadania. (Fecha de corte: 31 de diciembre de 2024)
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4.3 Resultados percepcion ciudadana canal telefénico

Tras finalizar las atenciones a los usuarios, se les consulté sobre la calificacion del servicio
recibido. Segun los resultados, el 99% de los ciudadanos que respondieron calificaron el
servicio como excelente. Los resultados reflejan una alta satisfaccion por parte de los
usuarios con el servicio recibido.

Tabla 18. Percepcion de usuarios atendidos en el canal telefénico

Calificacion . Porcentaje
. Total Usuarios . .,
del servicio de satisfaccion
Excelente 705 99,72%
Bueno 1 0,14%
Deficiente® 1 0,14%
Total 1015 100,00%

Fuente: Base de datos atenciones Equipo de Servicio a la ciudadania. (Fecha de corte: 31 de diciembre de 2024)

4.4 Resultados percepcion ciudadana pagina web

Con el animo de conocer la percepcién de los ciudadanos que se conectan con nosotros a
través de la pagina web de la Agencia, interactuando en los espacios habilitados para su
exploracién y consulta, el Equipo de Servicio a la ciudadania diseid e implementd un botén
permanente que contiene una encuesta de percepcion en la que se reciben las opiniones y
experiencias de los usuarios al navegar en nuestro sitio web. Durante el cuarto trimestre de
la vigencia 2024 participaron 64 personas y se obtuvo la siguiente informacion:

Tabla 19 Tramite o consulta realizado

Recuento de % TG Recuento de
2 . . - informacion o informacion o
Informacion o Servicio Web utilizado Servicio Web Servicio Web
utilizado utilizado
Informacion canales de atencion ANI 20 31,25%
Formulario trabaje con nosotros 12 18,75%
Informacién de tramites y servicios ANI 10 15,63%

6 Se recibid una calificacion no satisfactoria por parte del usuario, quien manifestd inconformidad con la solicitud radicada bajo el nimero 20244091167582,
debido a la falta de resolucién respecto a la instalaciéon de un poste en su predio. Desde Servicio al Ciudadano se realizé la trazabilidad del radicado y se
verific que el trdmite fue finalizado mediante el radicado 20243040435731 del 29 de noviembre de 2024. En dicha respuesta, se indicd que la solicitud no
involucra infraestructura vial concesionada a cargo de la Agencia Nacional de Infraestructura (ANI), por lo que se procedid a su traslado por competencia a la
Gobernacidn de Antioquia, conforme a lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1437 de 2011, modificado por la Ley 1755 de 2015.
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Recuento de % TG Recuento de
Informacién o Servicio Web utilizado i;::vr?:izc‘i;:’,:: i;::\:::iic\i;\slr;;

utilizado utilizado
Informacién general de la ANI 5 7,81%
Radicacién Web de documentos 5 7,81%
Informacién proyectos de infraestructura 4 6,25%
Espacio transparencia y acceso a la informacidn publica 2 3,13%
Formulario virtual para radicaciéon de PQRSD 2 3,13%
Tramites en linea (permisos) 2 3,13%
ANIscopio 1 1,56%
Seguimiento a radicados 1 1,56%

Total 64 100,00%

Fuente. Elaboracion propia a partir de base de datos encuesta web atencién al ciudadano. (Fecha de corte: 31 de diciembre de 2024)

Tabla 20 Facilidad navegacidn portal web y acceso a los tramites o servicios web

éFue facil encontrar la
informacion?

Total % Total general

Si 49 76,56%
No 15 23,44%
Total 64 100,00%

Fuente. Elaboracion propia a partir de base de datos encuesta web atencién al ciudadano. (Fecha de corte: 31 de diciembre de 2024)

Tabla 21 Satisfaccidn de expectativas informacion pagina web

éLa informacion publicada
satisface sus expectativas?

Total % Total general

Si 51 79,69%
No 13 20,31%
Total 64 100,00%

Fuente. Elaboracion propia a partir de base de datos encuesta web atencion al ciudadano. (Fecha de corte: 31 de diciembre de 2024)

Tabla 22 Posibilidad de obtener la informacion que buscabas en la pagina web.
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Cuéntanos si pudiste obtener la
informacion y encontrar lo que Total % Total general
buscabas en la pagina web

Si 42 65,63%
No 22 34,38%
Total 64 100,00%

Fuente. Elaboracion propia a partir de base de datos encuesta web atencién al ciudadano. (Fecha de corte: 31 de diciembre de 2024)

- Los tres servicios mas consultados por los usuarios que participaron en la encuesta
de percepciéon fueron los siguientes: la consulta de informacién de los canales de
atencidn de la ANI, el espacio y el formulario “Trabaje con nosotros”, informacion de
los tramites y servicios a cargo de la ANI.

- EI 76,56% de los usuarios que ingresaron a nuestra pagina web y participaron en la
encuesta, sefalaron que fue facil encontrar la informacién dispuesta en la pagina
web.

- EI'79,69% de los usuarios que navegaron en nuestro portal web, afirmaron que la

informacidn publicada en la pagina web satisface sus expectativas.

4.5 Resultados Percepcion PQRSD a través de Pagina Web

Los ciudadanos que hicieron requerimientos a la ANI durante este trimestre pudieron hacer
seguimiento a sus numeros de radicados por medio de la pagina web de la entidad, y alli de
manera voluntaria (79) personas diligenciaron la encuesta de satisfaccion.

Grafica 1 Percepcion ciudadana en aplicativo web de seguimiento a PQRSD
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Conteo General ©

Respuesta ®@No @Si

40

Total respuestas

(Recibio respuesta a su solicitud? #Se encuentra satisfecho(a) con el Clara Da respuesta al fondo de su Oportuna
tratamiento y/o respuesta dada a su solicitud
solicitud?
Preguntas

56(70,...) 54(68,..)

23 c 25

(25,32%) 29,11%) (21,52%) (31,65%)

Fuente: Tablero Power Bl Encuesta de Satisfaccion PQRSD. (Fecha de corte 31 de diciembre de 2024)

Tras revisar la participacion recibida, se observa que, en términos generales, entre el 21,52%
y el 39,24% de los usuarios que participaron en la encuesta expresaron satisfaccién con la
gestion de sus solicitudes. Sin embargo, el porcentaje restante de usuarios que participaron
en la encuesta encontrd en el instrumento la posibilidad de expresar insatisfaccién con
alguno o algunos de los criterios evaluados. Por este motivo, como resultado de este
ejercicio, el Equipo de Servicio a la ciudadania adelanté el ejercicio de seguimiento
telefdnico aleatorio a la percepcion ciudadana sobre el tramite y las respuestas brindadas a
las PQRSD.

4.6 Seguimiento telefonico a la percepcion ciudadana sobre el tramite y las
respuestas brindadas a las PQRSD

El Equipo de Servicio a la ciudadania realizd un seguimiento a la percepcién de los usuarios
sobre las respuestas emitidas por la Agencia Nacional de Infraestructura. Para este
propdsito, se tomé una muestra aleatoria de 100 peticionarios que expresaron su
percepcidon frente a la gestion brindada por la ANI a sus peticiones, las cuales fueron
tramitadas a través del sistema de gestion documental ORFEO durante los meses de
octubre, noviembre, diciembre del 2024 y allegadas a la entidad por parte de los
peticionarios utilizando los diferentes canales de contacto disponibles en la entidad: fisico,
telefdnico, virtual y presencial.
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A. Oportunidad en las respuestas a PQRSD

Grafica 2 Oportunidad en las respuestas
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Frente a la oportunidad de las respuestas
brindadas por parte de la Agencia, el 73%
de los usuarios encuestados afirmaron
haber recibido respuesta en los términos
de ley, mientras que el 20% restante afirmo
haber recibido respuesta fuera del
término, dentro de este porcentaje, se
encuentran casos relacionados con
solicitudes de gestién predial, tramites de
permiso y de tarifa diferencial.

Fuente: Resultados ejercicio de seguimiento telefénico a la percepcion de los usuarios frente al tramite dado a las PQRSD, radicados

cuarto trimestre 2024 corte 19 de diciembre.
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Grafica 3 Seguimiento Oportunidad en las respuestas— Servicio al Ciudadano
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B. Claridad en las respuestas a PQRSD

74%
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Al realizar el seguimiento por parte del
Equipo de Servicio al Ciudadano, se verifico
gue la Agencia cumplié en término en un
64%. El 35% restante que no fue oportuno,
corresponde en un 71% a traslados
realizados, que no fueron gestionados de
acuerdo con los términos que establece la
Ley 1755 del 2015. Esto se debe, en gran
medida, a que, bajo la dindmica de gestidn
de proyectos de la ANI, el traslado no
puede realizarse inmediatamente al recibir
y radicar la solicitud, sino que requiere un
proceso interno de asignacion y revisidon
por parte de los
responsables de la supervisién de los

equipos técnicos

proyectos de infraestructura.

Fuente Resultados ejercicio de seguimiento telefénico a la
percepcion de los usuarios frente al tramite dado a las PQRSD,
radicados cuarto trimestre 2024 corte 19 de diciembre.

Grafica 4 Claridad en las respuestas

De acuerdo con la percepcion de los
usuarios encuestados, el 74% manifesto
haber recibido respuesta en lenguaje
claro y preciso; contrario al 19%, dentro
del cual, peticionarios expresaron que en
temas informaciéon técnico predial vy
solicitudes elevadas a las concesiones, no
hubo suficiente claridad.

Fuente Resultados ejercicio de seguimiento telefénico a la
percepcion de los usuarios frente al tramite dado a las
PQRSD, radicados cuarto trimestre 2024 corte 19 de
diciembre.
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Grafica 5 Seguimiento a la Claridad en las respuestas
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En el seguimiento se encontré
que hubo claridad en Ia
informaciéon brindada en un
98%, es decir, la informacion
remitida fue congruente a las
solicitudes y se expresod en un
lenguaje claro; es importante
resaltar el esfuerzo de la
entidad con el compromiso
del lenguaje claro a pesar del
alto nivel de informacién
técnica y normativa que se
requiere para la realizacién de
proyectos de infraestructura.

Fuente Resultados ejercicio de seguimiento telefénico a la percepcion de los usuarios frente al tramite dado a las PQRSD, radicados

cuarto trimestre 2024 corte 19 de diciembre.

C. Respuesta de fondo

Grafica 6 respuestas de fondo
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El 66% afirmé haber recibido
respuesta de fondo a su
requerimiento. Dentro de este
porcentaje se encuentran solicitudes
de informacion en los cuales se
orienta sobre el acceso a |la
informaciéon publicada en la pagina
web de la ANI y proyectos en
estructuracion.

Fuente: Resultados ejercicio de seguimiento telefénico a la percepcion de los usuarios frente al tramite dado a las PQRSD, radicados

cuarto trimestre 2024 corte 19 de diciembre.

El 27% restante de los usuarios afirmd no haber recibido respuesta acorde a lo requerido.

En algunos casos manifestaron su inconformidad debido al sucesivo traslado de las

peticiones a otras entidades, respuestas incompletas, no acordes a lo solicitado,

inoportunas y la necesidad de interponer recursos juridicos para obtener respuesta de

fondo. Dentro de este resultado se identificaron casos en los que la ciudadania expresé

haber recibido visitas técnicas con los concesionarios, Interventoria y ANI, pero que no les

fue resuelto o entregado el resultado fin de dichos encuentros.

Dentro del porcentaje en que los ciudadanos expresaron no haber recibido respuesta, se

identificaron casos en los que el usuario no revisé su bandeja de correo electrénico, no tuvo

conformidad con la respuesta o fue respuesta parcial.
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Grafica 7 Seguimiento Respuestas de fondo
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No obstante, al realizar el
seguimiento al factor “Respuesta
de Fondo”, se evidencié que el 99%
de las solicitudes de la muestra,
efectivamente la Agencia brindd
respuesta coherente a lo solicitado
por los peticionarios, tomando las
acciones necesarias para resolver
sus peticiones. Mientras que,
dentro del 1% se encuentran
respuestas parciales a las PQRSD.

Fuente: Resultados ejercicio de seguimiento
telefénico a la percepcion de los usuarios frente al
tramite dado a las PQRSD, radicados cuarto
trimestre 2024 corte 19 de diciembre.

Dentro del siguiente mapa de calor se ubican los departamentos que concentran la
participacién de solicitudes del trimestre de octubre, noviembre y diciembre sefialando en
los tonos mads oscuros los departamentos de donde provienen el mayor nimero de

solicitudes.

Grafica 8 Seguimiento ubicacién geografica
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Fuente Resultados ejercicio de seguimiento telefénico a la percepcion de los usuarios frente al tramite dado a las PQRSD, radicados
cuarto trimestre 2024 corte 19 de diciembre.

E. Modos de transporte

De acuerdo con el muestreo realizado, se evidencid que el modo del cual se recibié una
cantidad mayor de PQRSD, correspondié al modo carretero con un porcentaje de
participacidon del 93%, por lo tanto, el resultado de la encuesta de percepcion se encuentra
influenciado por la gestidn de la entidad en el modo carretero.

Grafica 9 Modo de transporte relacionado a las PQRSD
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Fuente Resultados ejercicio de seguimiento telefénico a la percepcion de los usuarios frente al tramite dado a las PQRSD, radicados
cuarto trimestre 2024 corte 19 de diciembre.

F. Gratuidad de los tramites y servicios para los usuarios.
Grafica 10 Cancelacion de costos

Los Servicios y tramites que
100% presta la entidad son de
caracter gratuito y quienes
solicitan informacién se les
mNo  remite de forma digital o
virtual por lo que no implica

ningun costo de fotocopia.

Fuente Resultados ejercicio de seguimiento telefénico a la percepcion de los usuarios frente al tramite dado a las PQRSD, radicados
cuarto trimestre 2024 corte 19 de diciembre.
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G. Temas de las PQRSD

Grafica 11 Temas de las PQRSD
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Fuente Resultados ejercicio de seguimiento telefénico a la percepcion de los usuarios frente al tramite dado a las PQRSD, radicados

cuarto trimestre 2024 corte 19 de diciembre.

H. Proyectos mas consultados

Los proyectos sobre los cuales recayeron en su mayoria las PQRSD de la muestra del cuarto
trimestre para la percepcion fueron mayoritariamente del modo terrestre. De igual modo,
se identificaron aquellos que correspondieron a proyectos de infraestructura para
transporte a cargo de otra entidad.

Grafica 12 Proyectos mas consultados
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Fuente; Resultados ejercicio de seguimiento telefénico a la percepcion de los usuarios frente al tramite dado a las PQRSD, radicados

cuarto trimestre 2024 corte 19 de diciembre.

I. Canales de atencion
Grafica 13 Canales de atencion
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Sobre los canales de recepcidon de las solicitudes de la muestra, el canal preferido por los

usuarios continua siendo el virtual.
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Fuente Resultados ejercicio de seguimiento telefénico a la percepcion de los usuarios frente al tramite dado a las PQRSD, radicados
cuarto trimestre 2024 corte 19 de diciembre.

Conclusiones

- Elfactor de “Claridad” obtuvo el mayor nivel de favorabilidad en la percepcién de los
usuarios, alcanzando un 74% sobre el total de encuestados. Este resultado refleja un
esfuerzo positivo por parte de la ANI en brindar informacidn clara y accesible. No
obstante, el 19% de los usuarios manifestd no estar satisfecho, lo que sugiere que
aun hay aspectos por mejorar en términos de comunicacién. Por otro lado, no se
obtuvo respuesta del 7% restante, lo que impide conocer su percepcion frente a esta
variable.

- Como resultado del seguimiento telefénico a la percepcion de los usuarios sobre el
tramite de las PQRSD, se identificé que quienes presentaron solicitudes relacionadas
con el tema “Predial” mostraron una menor satisfaccion en comparacion con otros
temas, especialmente en cuanto a la claridad y la respuesta de fondo. En este
sentido, la insatisfaccién respecto a la respuesta de fondo en el tema predial alcanzo
el 37%, frente a un promedio general del 19% para este factor. De manera similar, la
insatisfaccion sobre la claridad de la respuesta en este tema fue del 26%, mientras
que el promedio general para este aspecto fue del 14,87%, motivo por el cual resulta
pertinente realizar sensibilizacion en lenguaje claro en lo referente a los temas
prediales.

- El seguimiento realizado por el Equipo de Servicio al Ciudadano evidencié que, del
100% de las solicitudes monitoreadas, el 99% fueron atendidas de manera
coherente, reflejando el esfuerzo de la Entidad por brindar respuestas de fondo a las
peticiones. No obstante, desde la percepcién del usuario, segun los resultados de la
encuesta telefénica, el 11% de los encuestados (11 usuarios) manifestaron que sus
solicitudes no recibieron una respuesta de fondo. Ante esta situacién, se considerd
realizar un seguimiento adicional a estas peticiones con las areas respectivas a cargo
de la respuesta.

- EI98% de los usuarios prefirid los canales virtuales para presentar sus solicitudes, lo
gue refleja una mayor necesidad en la mejora continua de estos en términos de
capacidad y accesibilidad.

- Finalmente, como resultado del seguimiento telefénico de la PQRSD, se considera
importante resaltar la sugerencia realizada por un usuario quien indica lo siguiente
“es un tema de normativa y de plan del pais como tal, la promocion del uso de
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vehiculos eléctricos, pero en temas de infraestructura no me puedo quedar sin
bateria en una carretera nacional porque los concesionarios no tienen alternativas
para atender las necesidades de carga de mi vehiculo”. Frente a esta solicitud se
proporciond informacién sobre los puntos de carga que tienen algunos de los
proyectos carreteros de la ANI, sin embargo, segun la experiencia del usuario no es
de facil acceso y su cobertura es muy limitada.

5.GESTIONES Y ACCIONES DE MEJORA

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

- Se reviso y actualizé el Sistema de Gestidon de Calidad en lo relacionado con los
siguientes documentos de relacionamiento con la ciudadania dentro del proceso de
Transparencia, Participacion, Servicio al Ciudadano y Comunicacién: Actualizamos
los procedimientos de Gestién de PQRSD, el formato escrito para el registro de
PQRSD Yy el instructivo de caracterizacion de la ciudadania y grupos de valor. Ademas,
creamos el instructivo de tipificacién de solicitudes ciudadanas.

- Serealizd sensibilizacidn y capacitacidn en atenciéon a PQRSD, protocolos de servicio,
accesibilidad y lenguaje claro al interior de la ANI.

- Se implementé la estrategia de seguimiento semanal y mensual a las PQRSD, en
cumplimiento de la Circular No. 20234090000434, con el objetivo de mejorar los
indicadores de respuesta oportuna a los derechos de peticién. Como resultado, el
porcentaje de oportunidad en los términos de respuesta a las solicitudes pasé del
81,08% en el tercer trimestre de 2024 al 86,68% en el trimestre actual, reflejando
una mejora del 6,91%. Asimismo, el indicador de respuesta de fondo a las solicitudes
aumentd del 94,49% al 97,65%, logrando una mejora del 3,35% en este aspecto.

- Se presentara este informe a la alta direccién.
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