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Documentos Ingresados
A lo largo de las vigencias se ha venido incrementando el número de documentos que ingresan a la Agencia, cifra que se evidencia a continuación:
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Para el año 2015 ingresaron 87.663 documentos a la Agencia. 
Del año 2013 al año 2014 se incrementó el ingreso de documentos en 14.861; del 2014 al año 2015 en 22.088,  de manera que el número de ingresados desde el 2013 al 2015 aumentó en 36.949.


· Comparado con años anteriores, es palpable el crecimiento, del cual se estima, obedece a que la Agencia, ha venido recibiendo los contratos de concesión del modo férreo y progresivamente los del modo aeroportuario. Para la vigencia 2015 se suscribieron 26 contratos de concesión nuevos.
Documentos Tipificados
Dentro de los documentos recibidos por la Agencia, el Grupo de Atención al Ciudadano tipificó en la vigencia 2015 como peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, consultas, solicitud de copias, solicitud de información, acción de tutela, entre otros, un total de 3.320 documentos, tal como se dispone en el siguiente cuadro:
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· La dependencia de la Agencia Nacional de Infraestructura que mayor afluencia de PQRS (Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias) recibió en el año 2015, fue la Vicepresidencia de Gestión Contractual, seguida de la Vicepresidencia de Estructuración y la Vicepresidencia Ejecutiva.
· El comparativo de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y tutelas en cada uno de los trimestres de 2015 se muestra en el cuadro que seguidamente se observa, debiendo previamente precisarse que los asuntos que motivan las quejas, los reclamos y las sugerencias recaen sobre el quehacer cotidiano de las concesiones, en su mayoría del modo carretero, y ninguna sobre las funciones y servicios adelantados por servidores o colaboradores de la Agencia Nacional de Infraestructura.
	TRIMESTRE
	SUGERENCIAS
	QUEJAS
	RECLAMOS
	PETICIONES
	TUTELA

	Primer
	38
	10
	41
	127
	29

	Segundo
	41
	11
	48
	194
	32

	Tercer
	43
	13
	51
	201
	18

	Cuarto
	21
	11
	52
	219
	41

	TOTAL
	143
	45
	192
	741
	120



	TOTAL TIPIFICADOS
	2015
	2014

	PRIMER TRIMESTRE
	618
	635

	SEGUNDO TRIMESTRE
	674
	832

	TERCER TRIMESTRE
	738
	919

	CUARTO TRIMESTRE
	989
	820

	TOTAL 
	3019
	3206



Atención por Canales	
El canal por el cual se recibieron más comunicaciones fue el de radicación en ventanilla, seguido del correo oficial contactenos@ani.gov.co y el link de (PQRD) ubicado en la página web.
Vía telefónica se recibieron un promedio de 13.200 llamadas para el año 2015, destacando que un gran número de ellas obedecieron a solicitud de comunicación con extensiones y servidores de la Entidad, además de consultas sobre temas relacionados con los servicios que presta la Agencia.
Estrategia de Atención a líneas telefónicas
Durante el mes de octubre se implementó la estrategia de atención a líneas telefónicas, se trató de una campaña en la que de manera continua se enviaron correos electrónicos y se repartieron pequeñas guías a los servidores de la entidad, que contenían tips para la atención oportuna y eficiente de las llamadas telefónicas. Además fueron premiados los funcionarios que participaron activamente y contestaron oportunamente el teléfono.
	


[image: ]
[image: ]
	Si un teléfono oyes sonar, tú debes contestar: Agencia Nacional de Infraestructura (Nombre del área) Buenos días / Buenas tardes, habla (Pepito).
Recuerda:
· Atender las líneas telefónicas es compromiso de todos.
· Escucha cuidadosamente a la persona que llama. Espera hasta que termine de hablar para responder y asegúrate de entender sus preguntas antes de contestar.
· Habla despacio y vocaliza cuando respondas.
· Pide permiso antes de poner una llamada en espera. Agradece a la persona que llama por su paciencia y dile cuánto tiempo tendrá que esperar.
GIT ATENCIÓN AL CIUDADANO


Imágenes – Campaña “La llamada Ganadora”
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Imágenes – Ganadoras de la Campaña: “La llamada Ganadora”
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Novedades
· Para la vigencia 2015 tuvimos 26 nuevas concesiones adjudicadas, por lo que nuestro público incremento, al igual que el envío masivo de hojas de vida para trabajar en los nuevos Proyectos, en total fueron (200) hojas de vida las recibidas a través de nuestro correo electrónico: contactenos@ani.gov.co

· En materia de Política Anti trámites Decreto 019 de 2012, la Agencia Nacional de Infraestructura en la vigencia 2015 logró unificar el trámite de permisos de intervención que existía para los modos de transporte carretero y férreo, en un solo documento denominado: Permiso para el uso, la intervención y ocupación temporal de la infraestructura vial carretera concesionada y férrea. https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T641 

· En materia de peticiones recibidas por traslado de otras entidades y trasladadas por competencia por la Agencia, sumamos un total de veinte (20).
Equipo de Atención al Ciudadano
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	MONICA PATRICIA FRANCO TORO
Experto G 6
Tel. 4848860 (13-68)
mfranco@ani.gov.co
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	KAREN VIVIANA QUINCHE ROZO
Técnico G 9
Tel. 4848860 (13-68)
kquinche@ani.gov.co
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	MONICA ALEJANDRA CONTRERAS GUEVARA
Contratista
Tel. 4848860 (13-68)
mcontreras@ani.gov.co
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DOCUMENTOS INGRESADOS


Año 2013	Año 2014	Año 2015	Documentos Recibidos	50714	65575	87663	


DOCUMENTOS TIPIFICADOS


Año 2013	Año 2014	Año 2015	Documentos Tipificados	3129	3301	3320	
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