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[bookmark: _GoBack]PETICIONES
Para la Vigencia 2017 el grupo de Atención al Ciudadano persistió en la tipificación, análisis,  estudio y seguimiento de los requerimientos que ingresan a la Entidad, además de los recordatorios diarios y el envío de informes mensuales a cada Vicepresidencia, Gerencia y Coordinación, para que la entidad continúe mejorando los procesos de atención a las inquietudes elevadas por  los ciudadanos a través de los canales de atención dispuestos al público.
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: 

Tabla No. 1 -  Documentos Ingresados por vigencia

	
Documentos Ingresados por vigencia

	Año 2014
	Año 2015
	Año 2016
	Año 2017

	65.575
	87.671
	121.566
	139.385







Grafica  No. 1 - Documentos Ingresados por vigencia

 

Para el año 2017 fueron radicados en la Agencia Nacional de Infraestructura 139.885 documentos, esto se debe en gran parte al crecimiento de la entidad  y a la adjudicación de  nuevos proyectos concesión en los diferentes modos.   2017 

El ingreso de documentos a la Agencia ha venido mostrando un comportamiento de aumento,  de manera que para el año 2017 el crecimiento fue del 112.5% respecto al año 2014.
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, incidiendo la suscripción de dos (2) nuevos contratos de concesión en la vigencia 2017, que corresponden a la Licitación Pública de la Autopista 4G Cúcuta – Pamplona y una Iniciativa Privada de Accesos Norte.
Imagen No. 1 – Contratos de Concesión 2017[image: ]Imagen No. 2 – Contratos de Concesión 2017
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Documentos Tipificados  2017 

Dentro de los documentos recibidos por la Agencia, el Grupo de Atención al Ciudadano tipificó en la vigencia 2017 como peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, consultas, solicitud de copias, solicitud de información, acción de tutela, entre otros, un total de 4.464 documentos, tal como se muestra enseguida: 
 Tabla No. 2 -  Documentos Tipificados por vigencia
	Documentos Tipificados por vigencia

	Año 2014
	Año 2015
	Año 2016
	Año 2017

	3.301
	3.321
	4.861
	4.464








Gráfica No. 2 – Documentos Tipificados por Vigencia

La dependencia de la Agencia Nacional de Infraestructura que mayor afluencia de PQRS (Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias) recibió en el año 2017, fue la Vicepresidencia Ejecutiva, seguida de la Vicepresidencia de Gestión Contractual y la Gerencia de Carretero 2.
El comparativo de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y tutelas en cada uno de los trimestres de 2017 se muestra en el cuadro que seguidamente se observa:
Tabla No. 3 -  Clasificación PQRS por trimestres
	
TRIMESTRE
	
SUGERENCIAS
	
QUEJAS
	
RECLAMOS
	
PETICIONES
	
TUTELA

	Primer
	19
	2
	61
	383
	8

	Segundo
	17
	2
	57
	602
	18

	Tercer
	22
	1
	68
	514
	26

	Cuarto
	15
	3
	68
	498
	16

	TOTAL
	73
	8
	254
	1997
	68



Importa precisar 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, seguidas por el modo aeroportuario, y ninguna sobre las funciones y servicios adelantados por servidores o colaboradores de la Agencia Nacional de Infraestructura.
Entes de Control

Una vez analizado el contenido de las comunicaciones remitidas por los Entes de Control, el Grupo de Atención al Ciudadano tipificó para la vigencia 2017, 250 como solicitudes de dichos Entes, lo que porcentualmente corresponde al 5.6% del total de documentos tipificados para ésta anualidad.
Acceso a la Información Pública

Se recibieron 39 solicitudes de Acceso a la Información Pública que corresponden al 3.51% del total de documentos tipificados.
Traslados


La Agencia durante el año 2017  recibió y dió traslado a un total de setecientos ochenta (780) peticiones.
Empresas

Para la vigencia 2017, recibimos 658 solicitudes de personas jurídicas, correspondientes al 14.7% del total de documentos tipificados, de las cuales 7 se hicieron a través de nuestro canal vía web  y las 651 restantes, se hicieron de manera presencial radicando en la ventanilla de la entidad. Del total de requerimientos recibidos, la mayoría obedeció a derechos de petición, solicitudes de información y consultas.
Respuesta a Peticiones

ATENCIÓN POR CANALES	
Para la vigencia 2017 los canales de atención dispuestos a la ciudadanía mostraron el siguiente comportamiento:
Gráfica No. 3 – Canales  de Atención al Público
· 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 sobresalieron las llamadas del género masculino y se destaca 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 información general de la Agencia, permisos de uso y ocupación de vía nacional concesionada, tarifa diferencial de peajes, compra y pago de predios, vacantes laborales, trámites y servicios. 
CHARLAS 
Durante la vigencia 2017 se sostuvieron dieciséis (16) charlas con funcionarios y colaboradores de la Agencia,  sobre:
· Temas relacionados con el derecho de petición, términos  de respuesta,  normatividad  y regulación al interior de la entidad, como una estrategia para minimizar el impacto de incumplimiento en la atención a 
·  este derecho fundamental, así como concientizar en la obligación constitucional de su acatamiento.

· Protocolos de Servicio, donde se brindaron Tips a funcionarios y contratistas de la Agencia para atender efectiva y oportunamente a los ciudadanos, a través de los diferentes canales de contacto al público; además de actividades de cambios de roles para la atención de la población con discapacidad visual y auditiva.
 
· Lenguaje claro, en las cuales se realizaron ejercicios de comprensión de lectura y redacción de textos en forma sencilla, para la atención de peticiones escritas.

Adicionalmente, se realizaron seis (6) charlas de capacitación a supervisores, ingenieros y asistentes de  proyecto de las diferentes concesiones, con el fin de socializar el Instructivo de evaluación percepción del cliente, la aplicación, tabulación y consolidación  de los resultados arrojados por las encuestas.
FERIAS DE SERVICIO 
Para este año el Grupo Interno de Trabajo de Atención al Ciudadano participó en dos (2) de las ferias organizadas por el Departamento Nacional de Planeación; iniciativa que busca invertir la dinámica entre el Ciudadano y el Estado, para llevar la oferta de servicios y trámites a los municipios del territorio nacional que carecen de cobertura.
· Para el primer semestre del año 2017 la Agencia Nacional de Infraestructura, junto a 83 entidades públicas, participó en la feria Nacional de Servicio al Ciudadano que se llevó a cabo el pasado 25 de marzo en el municipio de Carmen de Bolívar, y que contó con la participación de 14.685 asistentes al evento; de los cuales el Grupo de Atención al Ciudadano, brindó información sobre trámites, servicios y generalidades del Proyecto a 500 ciudadanos, lo que equivale al 3% del total de asistentes.
[image: ]
· En el segundo semestre de la vigencia 2017, en el municipio de Carmen de Bolivar, se llevó a cabo la segunda Feria de Servicio al Ciudadano en la que participó la Agencia, y donde se socializó a los ciudadanos asistentes,  los avances de los proyectos carreteros de la región cafetera, en concesiones como  Armenia – Pereira – Manizales, Pacífico 3 y Pereira la Victoria.
[image: ]
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En cumplimiento a la meta trazada, la cual consistía en disminuir el porcentaje de incumplimiento a derechos de petición a un 2% para la vigencia 2017, el Grupo de Atención al Ciudadano una vez realizado el análisis del indicador de incumplimiento de las peticiones, pudo concluir, que tras el cierre del año se reportó un incumplimiento equivalente al 1.72% del total de documentos tipificados, lo que evidencia el logro del objetivo planteado.[image: ]








La Agencia respondió las solicitudes de los ciudadanos en: 


12 días






PRESENCIAL
Para el año 2017 la ANI recibió en sus instalaciones un total de 26.395 visitantes, entre los que se encontraban 258 personas con discapacidad.



VIRTUAL
7.822 correos electrónicos se recibieron a través de  contactenos@ani.gov.co


TELEFÓNICO
Para la vigencia 2017 el Grupo de Atención al Ciudadano recibió un promedio de 5.200 llamadas, de las cuales registró 2.955. 






DOCUMENTOS INGRESADOS 
POR VIGENCIA
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DOCUMENTOS TIPIFICADOS 
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Bogots, 26 de octubre de 2016.Ia Agencia Nacional de Infracstructura (ANI) inicié este miércoles el proceso de licitacion y contratacién de la Autopista de Cuarta Sohnfero

- Flora y Fauna
T pieee) Generacion (4G) Ciicuta-Pamplona, luego de que el Ministerio de Hacienda garantizars los recursos para su ejecucién. e

camp: “Por fin los colombianos, y en especial los santanderes, tienen una garantia real que haré posible I construccién de la Autopista 4G Cicuta-Pamplona. Desde hoy, la ANI
= nicia el proceso licitatorio para adjudicar en el menor tiempo posible este proyecto vial que conecta con la Autopista Bucaramanga-Pamplona, y acerca al centro del pais con
I frontera venezolana’, manifests el Vicepresidente Vargas Lleras, quien invité a las firmas constructoras a participar en el proceso y apostarle al plan de infraestructura del

Duitama
Gobierno Santos. Ui

Paipa
De acuerdo con los estudios y disefios iniciales, la Autopista Pamplona-Ciicuta tendra trabajos en un trazado de 62 kil6metros en el departamento de Norce de Santander:

42,25 kilgmetros de segunda calzads, 4,02 kildmetros de calzada sencills (Variante Pamplona)y la rehabilitacion de otros 63,05 kilmetros. Y requerird inversiones cercanas

2105 1,5 billones para su construccion, mas §537.685 millones para el mantenimiento de este corredor vial durante la vigencia de Is concesion.

El Vicepresidente German Vargas Lieras recordé que la Autopista 4G Ciicuta-Pamplona es clave para la conectividad del nororiente del pais al unirse con Bucaramanga-
Pamplona por el sur, la cual se encuentra ya en etapa de preconstruccién (compra de predios, licenciamiento ambiental), y Clicuta-OcaRia por el norte, en proceso de
estructuracion y aprobacién de recursos por parte del Ministerio de Hacienda.

Por su parte, Luis Fernando Andrade, Presidente de la ANI sefialo que “la informacién para acceder al proyecto es totalmente pblica. Esta es una APP de Autopista de la
tercera OLA de concesiones de 4G. Es fundamental que las empresas interesadas pueden consular los términos y condiciones de la lictacion para conocer en detalle el

proyecto’

El documento completo se encuentra en:

-19.5730078"

hexps://www.contratos. gov.colconsultas/detalleProceso.do?numConstanci

De acuerd |

biecido, hasta el préximo el 20 de enero serén recibidas las propuestas y el 20 de febrero ser reali

da la audiencia de adjudicacién del v

1013 2. m.
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Neiva~ {3 Sociedad Futura I
Fivera - Con una inversién cercana al medio billon de pesos seré ampliada la Autopista Norte de tres a cinco carriles desde la Calle 245 hasta La Caro, construir una doble calzada en ForalyFstna
Teruel i Ia Carrera Séptima desde I Calle 245 hasta Ls Caro y construir la Troncal de los Andes en doble calzada (Auto Norte - Chia) el e ol
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it

- Con esta adjudicacion se avanza el proceso de intervencin en las vias de acceso a Bogot, lo que beneficiara de manera contundente de la movilidad de la Capital del Pais y
‘ayudars en la conexién con la regién centro de Cundinamarca”, aseguré Luis Fernando Andrade, Presidente de la Agencia Nacional de Infraestructura (ANI), al adjudicar la
concesién de Iniciativa Privada.

concesién que ejecutaré la ampliacién la Autopista Norce de tres a cinco carriles desde la Calle 245 hasta La Caro, construir una doble calzada en la Carrera Séptima desde la
Calle 245 hasta La Caro y Construir la Troncal de los Andes en doble calzada.

“Esta es una muy buena noicia, pues es un proyecto de infraestructura que mejorara la movilidad del acceso a Bogots por el Norte. Estamos satisfechos con todo el proceso
sdicacién, el cusl conts con Ia participacin de empresas colombianas y extranjeras con reconocida solidez técnica y financiera’, resalté al finalizar la audiencia Luis
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