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Bogota D.C.

PARA: DRA. MARIA CLARA GARRIDO GARRIDO
Vicepresidencia Administrativa y Financiera

DE: DIEGO ORLANDO BUSTOS FOREREO

Jefe de Oficina de Control Interno

ASUNTO: Entrega del Informe de evaluacién en el marco de la atencidn al ciudadano y en
particular sobre Derechos de Peticién, Quejas, Reclamos y Sugerencias — (PIL-35)

Apreciada Dra. Maria Clara:

Comedidamente me dirijo a usted, con el objeto de comunicarle que dando cumplimiento al
Cronograma de Actividades propio de la Oficina de Control Interno, para la presente vigencia,
de manera atenta remito el informe en mencién, donde se evalta lo propio con este tema para
la vigencia de los tres (3) tltimos trimestres de 2013.

Cordjalmente,

a—

DAEGO ORLANDO BUSTOS FORERO
Jefe Oficina de Control Interno

Anexq: Lo enunciado en Dieciocho (18) folios

cc. Dra. Nazly Delgado Villamil - Coordinadora GIT Disciplinario, Atencién al Ciudadano y Apoyo a la Gestién.

Proyectd: L. Mary Hdez — Control Interno

Nro Borrador: 201 41 020007434

GADF-F-010

Avenida Colle 26 Nro. 59-51 Torre 4 y/o- Colle 24A Nro: 59-42 Torre 4 Piso 2.
PBX: 3791720— wwwsanigov:eo, Nt 830125996-9
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i. INTRODUCCION

La Agencia Nacional de Infraestructura tiene como objeto social planear, coordinar, estructurar,
contratar, ejecutar, administrar y evaluar proyectos de concesiones y otras formas de asociacién
Publico Privada — APP, para el disefio, construccion mantenimiento, operacién, administracion
ylo explotacién de la infraestructura pdblica de transporte en todos sus modos y de los servicios
conexos o relacionados y el desarrollo de proyectos de asociacién publico privada para otro tipo
de infraestructura pablica cuando asi lo determine expresamente el Gobierno Nacional.!

Sabido es por los directivos de la entidad que la Oficina de Control Interno se constituye en uno
de los instrumentos de alto nivel gerencial que busca asegurar el cumplimiento de los objetivos
institucionales a través del engranaje del control como parte del ciclo de una administracién
exitosa. No en vano, la propia Constitucién Politica de Colombia lo trata como un principalisimo
instrumento gerencial en sus articulos 209 y 269, junto con el control posterior, o de segundo

grado, a cargo de las Contralorias, al decir de la H. Corte Constitucional en su sentencia € 1192 del
13 de septiembre de 2000.

El Control Interno, en este orden de ideas, es fundamentalmente axioldgico y finalista, pues
propende por asegurar que la gestién institucional de todos los érganos del Estado, se oriente
hacia la realizacién de los fines que constituyen su objetivo y, que esta se realice con estricta
sujecion a los principios constitucionales que guian el ejercicio de la funcién publica.

Ahora bien, en desarrollo del citado mandato constitucional, el articulo 9°, de la Ley 87 de 1993,
definié la naturaleza de la Oficina de Control interno, para todas las entidades y organismos de
las ramas del poder publico, en sus diferentes niveles (art. 5°), asf:

“(...) es uno de los componentes del Sistema de Control Interno, de nivel gerencial o directivo,
encargada de evaluar la eficiencia, eficacia y economia de los demas controles y de asesorarala
direccion en la continuidad del proceso administrativo, la revaluacién de los planes establecidos
y en laintroduccién de los correctivos necesarios para el cumplimiento de las metas u objetivos
previstos (...)"”

Asilas cosas, es preponderante el rol que tanto la Constitucién Politica y la Ley asignan a la oficina
de control interno, dada la importancia sin precedentes que en la nueva visién del control que
plasmé el Constituyente de 1991, juega el control interno para la modernizacién de la
administracién publica y el mejoramiento de la capacidad de gestién de sus instituciones, todo
lo cual, connota un énfasis particular en el control estratégico de gestién, y un serio compromiso
con el monitoreo de los resultados de la accién institucional, para el cabal cumplimiento de sus
fines y objetivos, de acuerdo a los principios constitucionales rectores del ejercicio de la funcién
publica.

1 Decreto 4165 de Noviembre 3 de 2011.
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Dicho énfasis se encuentra contemplado en abundante normatividad, jurisprudencia y doctrina,
dentro de cuyos contenidos queremos destacar la Ley 87 de 1993 que en su articulado describe
la funcionalidad y caracteristicas del Jefe de la Oficina de Control Interno, robustecida por la Ley
1474 de 2011 que determina la designacién del Jefe de dicha Oficina por parte del Presidente de
la Republica con el fin de viabilizar autonomia e independencia en la valoracién del control, asf
como el Decreto 1537 de 2001 que reglamenta parcialmente la aludida Ley 87 de 1993 donde se
precisa el rol que deben desempefiar las oficinas de control interno dentro de las organizaciones
publicas, enmarcado en cinco tdpicos: valoracién de riesgos, acompafiamiento y asesoria,
evaluacién y seguimiento, fomento de la cultura de control y relacién con entes externos.

Consecuente con lo anterior, se presenta este informe de Ley, el cual en la actualidad se
encuentra identificado como PIL-35 y cuyo enfoque se centra en el seguimiento al cumplimiento
de los lineamientos establecidos para el manejo de las peticiones, quejas, reclamos, consultas y
sugerencias emitidas a la entidad, en aras de mejorar continuamente el servicio de atencién al
ciudadano.

Dicho servicio de atencién al ciudadano se encuentra contemplado en el Decreto 2482 de 2012

como uno de los cuatro (4) pilares del sistema integrado de gestién y de planeacién que pretende
arraigar esquemas de transparencia y de probidad en la administracién publica.

il. OBIJETIVOS
@

El origen del presente informe, surge a raiz de la programacién establecida por la Oficina de Control
Interno, la cual se encuentra enmarcada dentro de las actividades que conforman el Cronograma
de actividades planeadas para la vigencia 2014. Por consiguiente, la presente evaluacién tiene como
finalidad:

¢ Revisar y analizar el procedimiento de recepcién y trdmite de solicitudes, quejas, reclamos,
sugerencias y derechos de peticion elevados ante la entidad para los tres ultimos trimestres
de 2013, cerrando de esta manera con el andlisis integral de la vigencia, complementado por
el informe correspondiente al primer trimestre de 2013, con Rad. No. 2013-102-006048-3 del
02/08/2013.

¢ Efectuar seguimiento mediante mecanismos de confrontacién de las dos bases de datos; la
primera, la generada por el Sistema de Informacién Documental ORFEQ y la segunda, la que
soporta los informes de Atencién al Ciudadano, para los periodos antes citados.

¢ Revisar el contenido y estructura de los informes de atencién al ciudadano presentados en
los ultimos tres trimestres de 2013.

¢ Constatar la funcionalidad y accesibilidad del sitio Web de la entidad, relacionada en el vinculo
“Servicio de Atencion al Ciudadano”.
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& Valorar las recomendaciones arrojadas por el informe ejecutivo anual de control interno y
contextualizar su incidencia en el marco del presente informe de auditoria.

Hl.  ALCANCE

®
Verificar la adecuada atencidn de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, en la formay
términos establecidos en la Constitucién y la Ley. Esta verificacién se lieva a cabo sobre la base
de pruebas selectivas de las evidencias y documentos que soportan esta actividad, para los
periodos correspondientes a los tres (3) ultimos trimestres de 2013.

IV. METODOLOGIA

®
La metodologia empleada por la Oficina de Control Interno, es la usualmente aceptada para la
elaboracién de este tipo de informes de acuerdo a las normas nacionales e internacionales de
auditoria, para lo cual se hizo necesario efectuar una planeacion y ejecucién de trabajo, donde
se tuvieron en cuenta los siguientes aspectos:

¢ Solicitud de informacion por escrito: Se procedié a solicitar Informacién a la dependencia
competente, mediante la siguiente comunicacidn:

Rad. No. 2013-102-001867-3 del 13/03/3013: Se solicitéd a la dependencia competente
informar sobre los avances y cumplimientos de las medidas, informadas por la Oficina
de Control Interno, a través de los informes presentados sobre este tema.

¢ Entrevista: En visita efectuada a la coordinadora del grupo de atencién al ciudadano, se
informd sobre la necesidad de diligenciar un papel de trabajo elaborado por la oficina de
control internoy el cual se encuentra constituido por veinte (20) preguntas relacionadas
con el seguimiento al tema objeto de estudio.

¢ Revisién documental: Se procedié a revisar el contenido de los informes de atencién al
.ciudadano, correspondientes a los tres tltimos trimestres de 2013.

¢ Verificacion de algunos registros del Sistema de informacién documental - ORFEO:
Aleatoriamente se tomé una muestra representativa de registros de ingreso y salida de
las comunicaciones generadas en el ORFEO, con la finalidad de conocer la trazabilidad
ofrecida a cada una de ellas.

¢ Solicitud de informacién mediante correos: Se indagé sobre las acciones,
implementadas para subsanar las situaciones susceptibles de mejorar manifestadas por
la Oficina de Control Interno en sus informes mds recientes sobre el particular. A su vez,
se solicitd copia de la base de datos que soporta los informes de atencién al ciudadano
correspondiente a los periodos en estudio.
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¢ Consulta efectuada al Programa Nacional de Servicio al Ciudadano - DNP: Con la finalidad
de conocer los dltimos lineamientos y pardmetros establecidos por el ente rector,
( www.servicioalciudadano.gov.co ) sobre el tema en estudio, se procedid a efectuar
consulta, de la cual se recibid respuesta y material de apoyo.

MARCO LEGAL

' INFORME AUDITORIA l PARA TODOS

La verificacién realizada tuvo como fundamento la normatividad legal vigente y en especial las
siguientes:

¢

VI.

N\

Constitucién Politica de Colombia Articulos 1,.2, 23,103,209 y 270

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

Ley 1474 de 2011 - Estatuto Anticorrupcidn

Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (Ley 1437 de
2011) Articulos 6, 12, y 32 (vigente desde julio de 2012) y algunas normas (inexequibilidad) con
efectos diferidos hasta el 31de dic. De 2014 por sentencia de la Corte Constitucional C- 818 de
2011,

Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre la racionalizacién de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y los particulares
que ejercen funciones ptiblicas o prestan servicios publicos”

Ley 489 de 1998 Articulos 32y 33

Ley 190 DE 1995 Articulo 54 (Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad
en la Administracién Publica y se fijan...)

Decreto 019 de 2012 (antitramites)

Decreto 2232 de 1995 Articulos 7,8y 9

Decreto 2482 de 2012 (por el cual se establecen los lineamientos generales para la integracién
de la planeacién y la gestidn). ,

Decreto 2641 de 2012 (por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011)
Circular Externa No. 001 de 2011- Consejo Asesor de Gobierno en Materia de Control Interno
( Orientaciones para el seguimiento a la atencién adecuada de los Derechos de Peticién)
Documento CONPES 3649 de 2010 (politica nacional de servicio al ciudadano)

VERIFICACION DE ANTECEDENTES

Plan de Mejoramiento Institucional: En lo concerniente con el seguimiento efectuado a este Plan,
se pudo evidenciar que persiste un hallazgo administrativo que en la actualidad se encuentra
vigente e identificado con el Nro. 304. Por consiguiente, se considera oportuno sefialar que este
hallazgo, a su vez se encuentra integrado de manera conjunta por cinco (5) observaciones de
diferentes vigencias en donde su cumplimiento a 31/12/2013, alcanzé un porcentaje de 67% y en la
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actualidad se encuentra en ejecucién con fecha de terminacién 30/09/2014. Se precisa que el
citado hallazgo hace referencia a que “Se observan debilidades en el monitoreo de las respuestas
a cargo de las Areas, ya que los requerimientos de informacién no son respondidos oportunamente

('“)"

Plan de Mejoramiento por Procesos: En lo referente al plan de mejoramiento por procesos, se
observé que a la fecha del presente seguimiento se encontraban relacionadas once (11)

debilidades detectadas, y que para este caso llamaremos no conformidades, sobre las cuales se
han venido efectuando acciones de mejora, a fin de que estas sean subsanadas en su totalidad.

Informe de Seguimiento (PIL-35): Durante el proceso de verificacién, se procedié a efectuar
seguimiento a las situaciones consignadas en el memorando Rad. No. 2013-102-006048-2 del

02/08/2013, por medio del cual la Oficina de Control Interno realizé entrega a la Vicepresidencia
Administrativa, de la evaluacién del tema relacionado con el manejo de la atencion al ciudadano
en la entidad. Por consiguiente, se procedid a constatar la documentacién suministrada por el
area objeto de estudio, sobre el avance de las acciones de mejora emprendidas sobre cada uno
de los criterios y anotaciones consignados en el papel de trabajo.

Vil. DESARROLLO DEL INFORME

Para el desarrollo de la presente auditoria se tuvo en cuenta que la entidad estuviera
cumpliendo con las politicas de desarrollo administrativo y en particular las relacionadas con la
“transparencia, participacion y el servicio al ciudadano”, y dentro de estas, observar que las
acciones implementadas por la Agencia Nacional de Infraestructura estén orientadas a acercar
al ciudadanoy hacer visible la gestion publica, la permisibilidad al acceso a lainformacién, a los
trdmites y servicios y su efectividad, conforme a las orientaciones establecidas en el Decreto
2482 de 2012.

Por otra parte, se evalud la informacién suministrada por el drea encargada del manejo de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la entidad, de acuerdo al memorando (Rad. 2014-
402-000447-3 del 13/01/2014), y complementada con informacién recibida mediante correos
electrénicos de fechas 13/01/2014 y del 04/02/2014. A su vez, se analizaron registros en el Sistema
de Gestioén Documental - ORFEOQ y lo propio con este tema en la Pagina Web de la entidad.

De igual forma, se tuvo en cuenta lo establecido en la Constitucién y la ley, que consagran el
derecho de peticién y la injerencia de la ciudadania en la administracién publica por intermedio
de las quejas, reclamos y derechos de peticién, constituyéndose asf en un derecho fundamental
que tiene toda persona, para presentar solicitudes respetuosas ante las autoridades o ante las
organizaciones privadas que establezca la ley, pudiendo ejercerse en el interés general o
particular, de informacién o consulta.

Adicionalmente, se procedié a efectuar seguimiento a los compromisos e implementacién de
medidas o acciones de mejoramiento de las debilidades y recomendaciones entregadas en los
Gltimos informes de evaluacién radicados con memorandos No. 2013-102-002445-3 del
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08/04/2013 y 2013-102-006048-3 del 02/08/2013 y sobre los cuales el Grupo Interno de Trabajo
Disciplinario, Atencién al Ciudadano y apoyo a la Gestién manifestd sus apreciaciones, avances
y acciones emprendidas sobre el tema objeto de estudio.

Finalmente, a traves del link de Servicio al ciudadano, se realizaron varios ejercicios de
verificacién y evaluacién del funcionamiento, accesibilidad y actualidad del contenido de la
informacién que se encuentra publicada en el Sitio Web de la entidad (www.ani.gov.co).

Vill.  SITUACIONES ENCONTRADAS

En la realizacién del presente trabajo, se tomé como punto de partida las directrices sefialadas
por el Sistema Nacional del Servicio al Ciudadano y los lineamientos establecidos por el
Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica, las cuales se encuentran
orientadas a proporcionar una serie de herramientas que permitan fortalecer la gestién publica
y generar mayores niveles de bienestar entre la ciudadania y el Estado. Por consiguiente, se
analizaron al interior de la entidad entre otros, la aplicacién de los siguientes parametros :

' CUALIFICACION
DE SERVIDORES.

' LINEAMIENTOS -
DE ATENCION A

e Cualificacién de servidores (Conformaciéon de equipos de trabajo de servidores
calificados para la atencidn a la ciudadania) : La norma exige “Capacitar a los servidores
que orienten y atiendan a los ciudadanos”. Sobre este particular, se formularon en el
papel de trabajo elaborado por la oficina de Control Interno, tres (3) preguntas

\ enfocadas en los siguentes aspectos:

informe Auditoria PIL -35 Oficina Control interno Mayo 2014
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o Cuenta la dependencia de atencion al ciudadano, con funcionarios
competentes e idoneos pararealizar esta actividad?: Para lo cual se respondid
que (SI) y son profesionales en el drea del derecho, con habilidad, capacidad
y experiencia en esta actividad.

o Seles capacita sobre temas apropiados a los servidores publicos que prestean
sus servicios de atencion a la ciudadania?: Se respondié que el equipo ha
participado en las capacitaciones que para el efecto brinda el Programa
Nacional de Servicios al Ciudadano del Departamento Nacional de
Planeacién y Presidencia de la Republica.

o Existe algtn tipo de incentivos a los servidores publicos que prestan sus
servicios en el drea de atencién al ciudadano (capacitacién, talleres): Sobre
este particular se precisé que (NO); “Hasta el momento no se ha iniciado la
consideracién de este aspecto, toda vez que los dos servidores publicos que
conforman atencidn al ciudadano son provisionales”.

Esta apreciacién no es compartida por esta oficina, por cuanto todo servidor
publico tiene derecho a recibir capacitacién y adiestramiento en las funciones y
tareas a desarrollar, sin importar la clase de vinculo; por ello, es necesario tener
en cuenta que la entidad requiere contar con unas estrategias de capacitacidn,
orientacién y sensibilizaciéon al servidor publico en materia del servicio al
ciudadano a fin de mejorar el servicio y la cultura organizacional en la Agencia
Nacional de Infraestructura.

e Espacios Fisicos (Disefio e implementacién de infraestructura adecuada y suficiente para
garantizar interaccién oportuna y de calidad con los ciudadanos): Sobre este particular
se efectuaron dos interrogantes, para los cuales se respondié que “ El edificio donde se
encuentran las instalaciones de la Agencia se ajustan (sic) a las normas de calidad sobre
accesibilidad y sefializacién”; sin embargo, esta auditoria encontré que en la zona de
radicacién se presenta ocasionalmente congestién y largas filas para la atencién, lo cual
de acuerdo a lo consultado obedece a lo siguiente:

Se presentan eventos en los cuales sélo hay una persona efectuando la
recepcidn (radicacién de documentos).

Se generan filas cuando se estan haciendo recepcion de propuestas

Cuando una sola persona trae para radicar muchos documentos (hasta 30, segin
consulta)

Cuando se radican las diferentes cuentas presentadas por los contratistas.

Las anteriores situaciones no pueden ser visualizadas por el funcionario encargado
de atencidn al ciudadano, debido a que este se encuentra ubicado en otro sitio muy
distante donde suceden los hechos.
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Adicional a lo anterior, se evidencid que no se cuenta con un buzén para la entrega
de sugerencias y o reclamos. Por otra parte, se observé que el trablero de
informacidn es muy pequefio para las diferentes publicaciones que se efecttian con
material que la entidad considera importante para el ciudadano.

e Lineamientos de atencién a PQR: Seguimiento a las labores de mejoramiento del
servicio al ciudadano (Art. 12 Decreto 2623 de 2009) Las entidades de la administracién
publica del orden nacional deberdn adoptar los indicadores, elementos de medicion,
seguimiento, evaluacidn y control relacionados con la calidad y eficiencia del servicio al
ciudadano establecidos por [a Comisién Intersectorial del Servicio al Ciudadano. Para
este aspecto, se efectud consulta sobre la existencia formal de indicadores para el tema
objeto de estudio y se nos respondidé por la funcionaria encargada de la Gestién de
Calidad al igual que la del GIT de Atencién al Ciudadano, que los indicadores se
encontraban en proceso de construccion.

® Reportes: Se verificd lo relacionado con la publicacién del Plan Anticorrupcién y de
Atencidn al Ciudadano en la P4g Web de la entidad, en lo pertinente con el disefio e
implementacién de una herramienta que permita medir la satisfaccidn del cliente; se nos
informé que se procura conocer la percepcidn del servicio via telefonica con algunos y
por medio del diligenciamiento voluntario de un formato. Lo presente impide conocer

con certeza la opinidn general que tienen lo ciudadanos sobre la eficiencia de la atencién
ofrecida. 2

Revisién, seguimiento e implementacidn de acciones de mejora

De la revisién efectuada, podemos identificar la existencia de algunas fortalezas en el proceso
de mejoramiento para la atencién al ciudadano, evidencidndoce avances que tienen que ver con
la generacidn de normas y actualizacién de procedimientos cuya puesta en marcha y
aseguramiento podridn redundar en el mejoramiento a la atencién al ciudadano. En este sentido,
se generd la actualizacién de la Resolucién No. 1536 del 23/12/2013, por la cual se reglamenta el
tramite interno de los derechos de peticién presentados ante la Agencia y se expidid la Circular
que reglamenta el manejo del sistema de gestién documental - ORFEQ, y Derechos de Peticién
( No. 2013-409-000009-4 del 10/05/2013). Asi mismo, se evidencié que se actualizé el proceso y
procedimiento relacionado con la “Transparencia, Participacion, Servicio al Ciudadano y
Comunicacién”, al igual que su caracterizacion.

No obstante queremos reiterar la persistencia de algunas situaciones, sobre las cuales nos
pronunciaremos de la siguiente forma:

1. Falta de unificacién en la estructura y contenido de los informes de atencién al
ciudadano: En la revisién de los tres (3) dltimos informes de servicio y atencién al
ciudadano, se evidencié nuevamente que el contenido y estructura de cada uno de ellos
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difieren de manera significativa, situacién que en el anterior informe fue manifestada a
esa dependencia. La presente situacidon es objetada por el Grupo de Atencién al
Ciudadano indicando, que “No existe normatividad alguna que imponga una forma estricta
sobre cémo presentar un informe de Atencién al Ciudadano”. Apreciacién que no
compartimos toda vez que la “Corporacién Transparencia por Colombia”, sefiala en su
indice de Transparencia Nacional documento metodolégico preliminar, unas
caracteristicas que determinan que este informe puede ser usado por los directivos de la
entidad como un insumo para la identificacidn de problemas en la gestién. Por
consiguiente, las caracteristicas que son evaluadas por esa Corporacién se centran en:

e Que el informe contenga estadisticas;

e Que cuente con informacién sobre tiempos de respuestas a las solicitudes
recibidas;

¢ Que refleje que se ha hecho un andlisis de las quejas y/o reclamos recibidos

De igual forma, de la consulta efectuada al Programa Nacional de Servicio al Ciudadano
- DNP, se precisé que en los informes trimestrales se incluya como minimo:  “(i) los
servicios sobre los que se prestan el mayor ntimero de quejas y reclamos, y (ii) las principales
recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan por objeto mejorar el servicio
que preste la entidad, racionalizar el uso de los recursos disponibles, y hacer mds
participativa la gestién publica”.

Falta de suministro de las bases de datos que soportan los informes de atg'ncig’n al

ciudadano: Teniendo en cuenta que mediante memorando con Rad. 2013-102-010230-3
del 18/12/2013, se solicité a la Coordinadora GIT Disciplinario, Atencién al Ciudadano y
Apoyo a la Gestidn, copia de los CDs de las bases de datos que soportaron los informes
de Atencidn al Ciudadano para los periodos en estudio, insumo necesario para poder
analizar la informacién consignada en cada uno de ellos, y esta no fue suministrada, nos
vemos en la penosa obligacién de informar que carecemos de elementos juicio para
valorar eventuales estadistica sobre el tema.

Ante peticién reiterada, manifestaron que “La base de datos en la que soportamos el
informe es Orfeo”, infiriéndose de esta respuesta, que la informacién solicitada podia ser
consultada en dicho aplicativo, frente a lo cual hay que advertir, que en estos momentos
dichos datos no aplican para realizar un cotejo por parte de la Oficina de Control Interno,
ya que por la dindmica constante de los diferentes registros que integran el sistema
documental ORFEO, es imposible determinar cual fue el “Estado real” de las
comunicaciones durante un determinado trimestre.

Para decirlo en otras palabras, la falta de control y seguimiento de PQR de la coordinacion
a cargo sobre las entradas y salidas, los medios en que se allegan, la forma o modo de
atencién, no pudo ser justificada en la presencia del ORFEO, pues este no controla ni
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valora lo anterior, y mucho menos en los cortes previstos en el alcance de este informe,
produciéndose naturalmente acumulaciones de datos que solo pueden ser analizados y
controlados por el duefio del proceso.

La anterior situacién imposibilité efectuar un cotejo y verificacion de los distintos datos
que soportan cada uno de los tres (3) informes de atencién al ciudadano, tales como:
e Total de peticiones registradas
e Tipologia de Peticiones (Nro. de Quejas, No. Sugerencias, No. Derechos de
Peticiones, No. Reclamos y No. Solicitudes de Informacién).
e Tiempo promedio de respuestas (dato importante que permite conocer con
exactitud el manejo en el cumplimientd de los términos)
e Solicitudes tramitadas fuera de términos

e Modo de recepcidn

En fin, esta es justamente la tarea que deberia acometer el grupo de atencion al
ciudadano, para generar valor en esta organizacion de tal suerte que se armonicen
los datos filtrando las entradas y salidas de cada PQR, y determinando la forma de
ello, su atencién oportuna, eficaz y eficiente.

u :
pagina wgb En la actualidad este link denominado “Servicios Atencién Ciudadano”
cuenta con quince (15) enlaces, los cuales fueron consultados con la finalidad de verificar
su funcionamiento, contenido y actualizacién de la informacién; de esta manera, se pudo
evidenciar que persisten las siguientes situaciones que dificultan que la ciudadania
pueda contar con informacién, oportuna, confiable y actualizada.

a) Desactualizacion de informacién: Al consultar el enlace relacionado con “Resultados
de Participacién Ciudadana”, donde aparecen otros vinculos denominados:
Cumplimiento de Términos PQR, Estadisticas de PQR y tabulaciones de encuestas, se
pudo evidenciar que en la actualidad la informacién reportada se encuentra
totalmente desactualizada toda vez que la informacién incorporada corresponde a
los aftlos 2011y 2012.

Sorprende que para el tema relacionado con “Estadisticas de PQR”, los registros que
se encontraron en la fecha de verificacién, correspondian a informacién del mes de
mayo del afio 2011 (fecha para la cual atin no existia la Agencia). Para corrobacién

\ veamos la siguiente impresién de la pantalla.
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POR mayo de 2011

e Y 35| Resuritas en téemino
Tutelas 19 10
Denuncias 2 [
Derechos de peticion 135 100
Quejas 12 S
Sobictud de centificacin k4 &
Sotictud de coplas de documentos L] ]
Sotcitud de orgenismos de Controi 28 11 i
Sokctud de Informacidn o consulta 15 7 1IE.)
TOTAL 23 151

-

Estadislica POR segin 2} medio de recepeian

[ S

No. recibldos Tios e e
Pégina web 53 27
Ventandis 160 130
Telefonica 3 3
Cocreo Contdctenos 15 12
TOTAL 231 172

_ Btuebpam
T HAVH

Por otra parte, de igual forma se observd, la siguiente desactualizacién de
informacion:

w—— — ; ) ;
@. PLIMIEXTO DE TERMINOS Tmﬁsr%
A DICTEMBRE DE 2011
NO
TIPO DE DOCUMENTO RECIIDOS | A TIEMPO | DESPUES | WO VENC RESPTA
CONSULTA 30 12 H 3 10
DENUNCIA i0 6 1 2 1
| otRecHo oE pEnICION 503 304 62 a %
QUEIA 23 10 4 4 5
RECLAMO 43 12 5 [ 20
SUGERENCIA 58 8 1 9 40
SOLICTD CEATIFICACION 20 9 5 o 3
SOLICTD CERTUFICACION LABORAL 1 0 0 [ t
SOLICTD CUPIA DOCUMENTOS 25 10 7 3 s
SOLICTD ENTIOAD DE CONTROL 166 87 52 [ 2 ’
SOLCTD ENTIDAD PUBLICA 238 96 54 2 6 ]
SOLICTD INFORMACION 98 a2 16 P 3
SOLD O CONSULTA MATERIA EJEC CONTRACTUAL 145 61 1 83 0
SOL PERMISO CRUCE CARRETERA CONCESIONADA 93 73 9 9 2
SOL PERMISO CAUCE V1A FERREA CONCESIONADA 6 3 o 2 1
SOL AUTORIZACION TEMPORAL SORTUARIA 2 1 0 o 1
SOLICTD LKCENCIA PORTUARIA [ ) 0 o o
SOLICTD CONCLSION BORTUARIA 2 1 0 5 0
Tota] st 738 m 205 306

3

[
AN

< %4

b) Dificultad en seguimiento a radicados: En varios ejercicios efectuados a través del
link “Seguimiento a Radicados”, se observé que este se encuentra fuera de servicio,
de acuerdo a la siguiente imagen de pantalla:
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ﬂﬁfé VEG e o o/ ciF ki r o et
Bichive  Edicifn . Ver  Fovortos Heamientss -Ayuds .
4§ N Direcciin Naciend delpi..

@ No se puede encontrar la pagina web

Causas mas probables:
+ Es posible que fa direccion no se haya escrito correctamente.
« Sihizo clic en un vinculo, es posible que no esté actualizado.
Puede intentar lo siguiente:
& Vaolver a escribic b direccidn,
# Regresar a la pagina anterior,
# |ria ybusque Iz informacion que desea.

o Misinformacion . .

La presente situacién impidié conocer el estado de las tres (3) falencias informadas
por la oficina de control interno en el dltimo seguimiento y las cuales se centraban
en inconsistencias del correcto registro del sistema de la informacién institucional.

De igual forma, se pudo observar que la informacién contenida en ese link, tiene
como dltima fecha de actualizacién el 15/05/2013, tal como se aprecia en la siguiente
imagen:

{

n
A Agencia Nacional de
Infraestructura
F

neio ] Sedie la AN | Potitcas y progriinas 1 ContratettGn | Rendion e

Cémo navegar of sitio Ustadests Ags: Inkho » Sarviclos wich >
web de ls AN
Seguimiento a Radicados

RS AL BN £ s>~ RESIR v - TR

. »Participscidn en lines

i N _ EYTy e
Motticactones Jusicales /L ik SO T
Notificacfonas pors aviso
Gbllr‘(; . . .
Paticlones, quejas y Sequinsiento 3 Radkcados
reclamos (PQR) Catsgoria: e . -
s Gens:al C Tweets I Seguir'
Empl.of «fl'pon‘hlen ey sy Cartos Garte
Inventario de Informacién ﬂ.mmu LR
. - . GlurmsOuids
Regrtiniento & radicades Hobok Jut para
eaabitzacion taudes con
Praguntos fracusntas conersto nzads . .
........................... Comzortio Visl Hekos .
. , — e
~
\ ¢) Informacion no disponible: Al examinar la informacién que corresponde al vinculo
“ Portal para Nifios”, se pudo evidenciar que después de siete (7) meses, las falencias
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sefialadas anteriormente en este link, contintan presentdndose, razén por la cual la
mayoria de los enlaces indican, que el contenido de la informacién se encuentra en
proceso de actualizacién, como se aprecia en la presente imagen:

L. . MaenckNacenalac .
Infraestructura

{ "CONTENIDO EN ACTUALIZACION"

4. Persisten falencias en el manejo del ORFEQ: A sabiendas que la dependencia de atencién
al ciudadano, ha venido realizando diferentes gestiones en aras de mejorar
continuamente las falencias que durante el transcurso se han venido detectando, y sobre
las cuales se han efectuado acciones importantes tales como:

o Capacitaciones en materia de manejo del Orfeo.

o Expedicién de la circular No. 2013-409-000009-4 del 10/05/2013, referente con el
“Manejo de Orfeo y Derechos de Peticién”.

Sin embargo, un porcentaje considerable de los usuarios del sistema de gestion
documental - ORFEOQ, realizan procedimientos inapropiados que impiden efectuar un
adecuado seguimiento a las comunicaciones, por cuanto:

o No se adjunta al radicado padre, las respuestas de salida, traslados, solicitudes
de prérroga.

o Nosedaalcance alas respuestas parciales
o Se generan muchos radicados borradores para tramitar respuestas que tienen
radicado padre.

o No se radican las solicitudes y respuestas efectuadas via correo electrénico

o No se ofrece respuesta oportuna a los compromisos que se generan en las Actas
de Visita de los entes de control
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5. Incumplimiento en el procedimiento de radicacién y respuesta a las solicitudes via
correo_electrénico: En la realizacién de varios ejercicios se pudo evidenciar que, en
diferentes ocasiones, se omite lo sefialado en el Articulo 6° de la Res. 297 del 24/05/2012,
que reza: “Las comunicaciones oficiales recibidas y las enviadas a través de los correos
oficiales ani.gov.co, deberdn enviarse al drea de archivo y correspondencia para su
radicacion. En ningtn caso, ningutn funcionario podrd recibir 6 dar trdmite interno a
documentos que no hayan sido radicados en el drea de Archivo y Correspondencia”. Esta
indicacién no se estd cumpliendo a cabalidad por cuanto suceden los siguientes eventos:

o Cuando ingresa una solicitud via correo electrénico directamente a una
determinada dependencia, distinta al drea de archivo y correspondencia, se
observaron algunos casos en los cuales se omite la radicacién de la solicitud y el
tramite de respuesta ofrecido al usuario, perdiéndose con ello cualquier
trazabilidad de la gestion realizada.

o lgual comportamiento se evidencié cuando el funcionario responsable de
proyectar larespuesta, y a sabiendas de que el documento cuenta con radicacién
de entrada, omite el procedimiento que se le ha sefialado para tramitar este tipo
de solicitudes.

Por consiguiente, las anteriores situaciones, generan la pérdida de trazabilidad, toda vez
que al no radicarse las entradas y salidas de este tipo de solicitudes generan
incertidumbres en los reportes y registros de los datos estadisticos que se sefialan en los
informes trimestrales de atencioén al ciudadano.

Finalmente, consultado el documento titulado “PROTOCOLO PARA LA RECEPCION DE...
CORREOS ELECTRONICOS Y ATENCION Y SERVICIO AL CUIDADANO (sic)”, publicado en
la pagina web de la entidad, se observa que en el mismo se omite indicar el
procedimiento de radicacién de las entradas y salidas de [os correos en el drea de archivo
y correspondencia, establecido en la resolucién 297 de 2012.

IX. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En la revision a las observaciones efectuadas por la Oficina de Control Interno, en sus dos (2)
dltimos informes de evaluacién y seguimiento sobre derechos de peticién, quejas, reclamos y
sugerencias, se pudo evidenciar que el drea de atencién al ciudadano ha emprendido acciones
de mejora que muestran avances en el procedimiento. Sin embargo, existen otras situaciones
que aun persisten y sobre las cuales es procedente que se sigan efectuando las medidas
pertinentes a fin de garantizar el cumplimiento de los planes, programas y procesos de la
planeacién publica establecidos en el art 209 de la Constitucién Politica de Colombia. En este
sentido, se procede a sefialar las situaciones mas relevantes y que ameritan ser tenidas en

\ cuenta, a saber:
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Se encontrd limitacion en la verificacidn de los registros de las bases de datos que
soportaban cada uno de los tres (3) informes trimestrales de atencién al ciudadano,
correspondientes a la vigencia de 2013, toda vez que no fue suministrada por la
dependencia competente la informacidn requerida. La presente situacién imposibilité
determinar la veracidad de los diferentes datos consignados en cada uno de los informes.

Se evidencié incumplimiento del procedimiento sefialado en el articulo sexto de la Res.
297 del 24/05/2013, referente al manejo de las comunicaciones oficiales por correo
electrénico y las recibidas por la pagina Web, toda vez que en ciertas situaciones no se
radican las entradas y las respuestas ofrecidas, como lo hemos sabido dejar referenciado
en este informe.

Se recomienda subsanar las falencias informadas sobre el “Estado Actual” de la
informacién publicada en el sitio “Web - Servicio de Informacién al Ciudadano”, el cual
debera tener caracteristicas informativas y de transparencia con la ciudadania; en tal
sentido, recomendamos que el contenido de esta se encuentre: actualizado, completo,
exacto, veraz, oportuno y vigente; en consecuencia, en los casos en que se detecten
errores u omisiones se debe proceder a efectuar las correcciones pertinentes de manera
inmediata, garantizando al ciudadano todo el acceso que le sea posible a nivel
institucional.

Se observé que en los dos (2) dltimos informes de atencién al ciudadano omiten sefialar
los registros (estadisticos) de las comunicaciones provenientes de los organismos de
control, situacion que inquieta, toda vez que se considera relevante informar sobre el
cumplimiento de la informacién requerida por los entes de control y sobre los cuales la
alta direccién debe tener conocimiento oportuno.

Es de gran importancia subsanar las debilidades detectadas en cuanto a la estructura,

- metodologia y contenido de los informes de atencién al ciudadano, toda vez que en la

revision efectuada a los tres (3) dltimos, se observé que existen tres (3) modelos
diferentes de presentacion, lo que denota la falta de estandarizacién de estos. Por
supuesto, ello no incide en las mejoras que se deben promover en estos casos, porque
no las ha habido.

Por dltimo, se considera necesario adelantar las gestiones relacionadas con el disefio y/o
adopcién de indicadores y mecanismos que permitan medir la calidad y eficiencia del
servicio que la Agencia Nacional de Infraestructura ofrece al ciudadano.

PAPELES DE TRABAIJO

Para la elaboracién de éste informe se realizaron mdltiples papeles de trabajo (listas de
chequeo), los cuales se encuentran organizados, legajados y numerados en la carpeta PIL 35,
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como parte integral del mismo y reposan en el archivo de la Oficina de Control Interno de la
Agencia Nacional de Infraestructura - ANI.

Es conveniente precisar que el presente informe se constituye en una herramienta de trabajo
que contribuye al mejoramiento continuo de la gestién de la entidad, frente a las metas y
politicas establecidas para lograr crear un mejor Estado que se encuentre al servicio de la
ciudadania en general.

Proydcto: L. Mary Hernandez. Contratista Oficina Control interno
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