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1. OPORTUNIDAD EN LA ATENCIÓN

A lo largo de las vigencias se ha venido incrementando de forma paralela tanto el número de documentos ingresados como el de tipificados en la Agencia, ello se debe al crecimiento de la Entidad y a la adjudicación de nuevos Proyectos de Concesión en los diferentes modos. Recuento 



Tabla No. 1 -  Incremento (Documentos Ingresados vs. Documentos Tipificados)
	AÑO
	INGRESADOS
	% DE AUMENTO
	TIPIFICADOS
	% DE AUMENTO

	2013
	53.608
	0%
	3.523
	0%

	2014
	65.575
	22%
	3.306
	-6%

	2015
	87.671
	33%
	3.321
	0.4%

	2016
	121.566
	38%
	4.861
	46%


2do trimestre 2017

En materia de servicio, el Grupo de Atención al Ciudadano persiste, a través de la tipificación, los recordatorios diarios y el envío de informe mensual 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 por la entidad, durante el segundo trimestre del año 2017, esto es, del periodo comprendido entre el primero (1) de Abril y el treinta (30) de Junio, la Agencia recibió un total de  treinta y cuatro mil ochocientos treinta y cinco documentos (34.835), en contraste con los treinta mil tres (30.003) recibidos en el mismo periodo de la vigencia 2016, lo que genera un crecimiento del 16%. 
De los treinta y cuatro mil ochocientos treinta y cinco (34.835), el grupo de atención al ciudadano, una vez conocido su contenido, tipificó como peticiones, quejas, reclamos, denuncia, sugerencias, consultas, solicitudes de información, entre otros, un total de mil siete (1.239) que corresponde al 3% del total de documentos ingresados.




El comportamiento que se ha venido evidenciando, en el segundo trimestre de la vigencia 2017 es el siguiente cuadro:
Tabla No. 2 - Cumplimiento PQRS 2016 vs. 2017 – Segundo Trimestre
	 
	GENERAL 2016
	%
	GENERAL 2017
	%

	CUMPLE
	991
	64%
	885
	71%

	CUMPLE / FUERA DE PLAZO
	165
	11%
	138
	11%

	EN TÉRMINO
	130
	8%
	88
	7%

	INCUMPLE/ SIN RESPUESTA
	266
	17%
	128
	10%

	TOTAL
	1552
	100%
	1239
	100%



Grafica  No. 1 - Cumplimiento PQRS 2016 vs. 2017 –Segundo Trimestre

Para este año 2017, el Grupo de Atención al Ciudadano tiene contemplado dentro de sus objetivos disminuir el porcentaje de incumplimiento a derechos de petición que en este momento registra en 2% para la Agencia, con el fin de impactar positivamente en la oportunidad.Meta

· Desde el 1 de enero al 30 de junio de 2017 se han tipificado un total de 2.246 documentos, de los cuales 44 se han reportado como INCUMPLE/SIN RESPUESTA, lo que equivale al 1.95% del total de documentos  tipificados.[image: ]



Tabla No. 3 - Clasificación PQRS - Segundo Trimestre 2017PQRS

	
	Vigencia 2017
	%

	Solicitud de Información
	94
	8%

	Derecho de Petición
	602
	49%

	Solicitud de Copias
	55
	4%

	Solicitud de Entidad Pública
	160
	13%

	Acceso a la Información Pública
	33
	3%

	Entes de Control
	56
	5%

	Congreso
	26
	2%

	Ejecución Contractual
	14
	1%

	Quejas
	2
	0%

	Reclamos
	57
	5%

	Certificaciones 
	70
	6%

	Consulta
	28
	2%

	Denuncias
	7
	1%

	Sugerencias
	17
	1%

	Tutela
	18
	1%

	TOTAL
	1239
	100%




Gráfica No. 2 - Clasificación PQRS - Segundo Trimestre 2017




Es imperioso hacer conocer que el grupo de Atención al Ciudadano efectúa una nueva verificación de las peticiones que en el cuadro se registran como “INCUMPLE/SIN RESPUESTA” en aras de poder verificar si ciertamente la entidad desatendió su deber de respuesta en oportunidad, deteniéndose a ver cada uno de los radicados que se relacionan con tal calificación y arribar a una conclusión sobre lo acontecido en cada trámite.SIN RESPUESTA

En este orden, una vez verificado cada uno de los radicados que en este renglón se ubican, se pudo establecer que:

Tabla No. 4 – Clasificación - Solicitudes sin respuesta 
	SIN RESPUESTA
	TOTAL
	%

	Cumple fuera de término
	95
	74%

	Cumple sin anexo
	9
	7%

	Incumple sin respuesta
	22
	17%

	Mal tipificado
	2
	2%

	total 
	128
	100%


De las 22 solicitudes que registraron incumplimiento sin respuesta, se hizo seguimiento de los usuarios a cargo de dichos requerimientos para ser  citados a una reunión en la que se buscará tratar las motivaciones del  incumplimiento; dar lineamientos sobre derecho de petición, manejo del sistema ORFEO y ahondar en la importancia e impacto que tiene esta desatención frente al Indice de Transparencia Nacional.

Gráfica No. 3 - Clasificación - Solicitudes sin respuesta


Control Interno recibió 529 comunicaciones provenientes de los diferentes Entes de Control , que corresponden al 42% del total de documentos tipíficados, de los cuales una vez analizado su contenido el Grupo de Atención al Ciudadano tipificó 56 como solicitudes de dichos Entes, lo que porcentualmente corresponde al 4%. Entes de Control

 Veedurías

Control Interno recibió 22 comunicaciones de Veedurías, que porcentualmente corresponden al  2% de los documentos tipificados, entre los cuales se destacan  10 peticiones tipificadas por el Grupo de Atención al Ciudadano, lo que porcentualmente corresponde al 0.8%. 
La Agencia durante el primer trimestre ha recibido peticiones en traslado y ha dado traslado de peticiones a un total de ciento veintitrés (130) documentos, es decir 10% del total de documentos tipificados.Traslados

Para este segundo trimestre de 2017, recibimos 203 solicitudes de personas jurídicas, correspondientes al 16% del total de documentos tipificados, de las cuales 1 se hizo a través de nuestro canal vía web  y las 202 restantes, se hicieron de manera presencial radicando en la ventanilla de la entidad. Del total de requerimientos recibidos, 107 fueron derechos de petición, 6 fueron reclamos, 1 queja y 2 sugerencias.Empresas

Gráfica No. 4 – Canales  - Solicitudes Personas Jurídicas
 
Acceso a la Información Pública

Se recibieron 33 solicitudes de Acceso a la Información Pública que corresponden al 2% del total de documentos tipificados.
Se recibieron 69 solicitudes por Página Web que corresponden al 5% del total de documentos tipificados.Página Web


Las 3 áreas de la Agencia con mayor número de peticiones recibidas, son en su orden:TOP 3

· Vicepresidencia de Gestión Contractual
· Vicepresidencia Ejecutiva 
· Vicepresidencia de Estructuración

El tema más consultado por la ciudadanía fue el beneficio de tarifa diferencial de peajes, seguido de la solicitud de información sobre proyectos a cargo de la entidad.
El promedio de días en los que la Agencia respondió las solicitudes de los ciudadanos fue (13)

          [image: ] 
· Como parte de la dinámica que comporta la labor de recepción de PQRS al interior de la Agencia, a continuación se destacan algunos de  los temas sobre los que los ciudadanos presentaron reclamos, quejas y denuncias a la entidad:
Tabla No. 5 – Top – Reclamos, Quejas, Denuncias 
Seguimiento  PRQS – En término 

El Grupo de Atención al Ciudadano hizo seguimiento a las PQRS que se encontraban “EN TÉMINO” para el primer trimestre del año 2017, arrojando los siguientes resultados:

Tabla No. 6– Seguimiento - Solicitudes en término
	SEGUIMIENTO EN TÉRMINO
	TOTAL
	%

	Cumple
	111
	68%

	Cumple fuera de término
	31
	19%

	Cumple sin anexo
	7
	4%

	Incumple sin respuesta
	8
	5%

	Mal tipificado
	6
	4%

	total 
	163
	100%









Gráfica No. 5 – Seguimiento  - Solicitudes en término


De acuerdo con la trazabilidad de las peticiones, se refleja un 91%  de cumplimiento, en lo que respecta a las peticiones que para el primer trimestre del año 2017 se encontraban en término. 

2. ATENCIÓN POR CANALES
Resulta oportuno mencionar que sobresalieron las llamadas del género masculino con un porcentaje de 52% frente al 47% del género femenino, cuyas peticiones verbales a la entidad se enfocaron en temas de permisos, tarifa diferencial de peajes, información general de los proyectos y seguimiento a radicados, la mayoría de los requerimientos recayeron en la Vicepresidencia de Gestión Contractual, seguida de la Vicepresidencia Ejecutiva y la Gerencia Predial.
Gráfica No. 6 – Canales  de Atención al Público


3. PERCEPCIÓN CIUDADANA
En atención directa al público se recibieron un total de 7.851 ciudadanos durante el segundo trimestre de la vigencia 2017. De los cuales 51 diligenciaron voluntariamente el formulario de atención directa al público que arrojó los siguientes resultados frente a la percepción de la  atención recibida: Presencial


· A la pregunta: ¿La atención e información fue clara, oportuna y completa? 31 de ellos respondieron (SI), es decir el 61%,  1 respondió (NO), lo que corresponde al 2%, mientras que (19) no opinaron al respecto, lo que porcentualmente corresponde al 37%. Así lo ilustra la siguiente tabla:
Tabla No. 7 – Percepción – Atención Presencial
	PERCEPCIÓN DEL CIUDADANO EN ATENCIÓN PRESENCIAL

	¿La atención e información fue clara, oportuna y completa?
	Número de personas
	%

	SI
	31
	61%

	NO
	1
	2%

	NO RESPONDE
	19
	37%

	TOTAL
	51
	100%











Gráfica No. 7 – Percepción – Atención Presencial



Los ciudadanos que hicieron requerimientos a la Agencia durante el segundo trimestre del año 2017, pudieron hacer seguimiento a sus números de radicados por medio de la página web de la entidad, y allí de manera voluntaria once (11) personas diligenciaron la encuesta de satisfacción, cuyos resultados se reflejan a continuación:Página Web

Tabla No. 8– Percepción – Atención Página Web
	PERCEPCIÓN RECIBIDA POR PÁGINA WEB

	Calificación Público
	Aspectos
	Número de Personas
	Porcentaje

	3 puntos
	Oportuno, claro, de fondo y notificado
	3
	27%

	2 puntos
	Oportuno, (no) claro, no completo o de fondo y notificado
	1
	9%

	1 punto
	No oportuno, no claro, incompleto (completo), no de fondo (de fondo) y sin notificar
	7
	64%

	TOTAL
	 
	11
	100%



Gráfica No. 8 – Percepción – Atención Página Web


Es importante anotar que adelantada la trazabilidad y análisis a cada uno de los radicados enunciados por los ciudadanos en la encuesta, se pudo evidenciar que en todos los casos se remitieron las respuestas a los requerimientos de los ciudadanos; no obstante  las observaciones elevadas por éstos recaen sobre la falta de claridad y en uno de los casos se argumenta que la respuesta fue subida en el sistema, pero no correspondía con la petición inicial.
Desde la creación de la figura del MENSAJERO en la Agencia Nacional de Infraestructura, la dinámica de participación de los ciudadanos se ha enfocado en diversas manifestaciones frente a las preguntas planteadas por el Grupo de Atención al Ciudadano.Mensajero

Para el segundo trimestre del año 2017, se realizaron dos preguntas a la ciudadanía:
· ¿Sabe usted qué temas contiene nuestro Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano? En caso afirmativo, díganos cuáles acciones le parecen positivas y cuáles ideas tiene para mejorarlas.

· ¿Sabe usted que nuestro portal Web www.ani.gov.co tiene un portal para niños? En caso afirmativo, bríndenos sus comentarios sobre el mismo.

[image: ]
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Lo anterior con el fin de retroalimentar y/o mejorar las actividades planteadas por el Grupo de Atención al Ciudadano para la presente vigencia, sin embargo durante este trimestre la ciudadanía se abstuvo de presentar sus comentarios en el mensajero.
Como seguimiento a las respuestas emitidas por la Agencia frente a Derechos de Petición, se tomó una muestra aleatoria de 100 peticionarios que elevaron inquietudes ante la Agencia Nacional de Infraestructura a través de los diferentes canales de contacto que dispone la entidad: físico, telefónico, presencial, virtual; y que además fueron ingresados al sistema documental ORFEO durante el transcurso del primer trimestre del año 2017.Seguimiento Percepción Primer Trimestre 2017

· [bookmark: _GoBack]PERCEPCIÓN CIUDADANA
OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS
El 77%  de los ciudadanos cree que la respuesta a su derecho de petición fue oportuna y el 23% considera que la entidad tardo mucho tiempo en responder. 
Gráfica No. 9 – Oportunidad en las Respuestas


CLARIDAD DE LAS RESPUESTAS
El 43% de la ciudadanía encuestada, considera que obtuvo claridad en la respuesta emitida por la entidad, el 43% no considera que se le esté hablando claramente, y un 14% manifiesta que no recibió respuesta. 
Gráfica No. 10 – Claridad en las Respuestas

SE RESPONDIÓ DE FONDO
El 60% de las personas encuestadas considera que no se le dio una respuesta de fondo a su solicitud y el 40% manifiesta estar satisfecha con la información que se le proporciono.

Gráfica No. 11 –Respuestas de Fondo


· TRAZABILIDAD  - ENCUESTA DE PERCEPCIÓN CIUDADANA

Realizando seguimiento a las peticiones interpuestas por los ciudadanos durante el 2016 que sirvieron de base para llevar a cabo la presente encuesta, se logra evidenciar los resultados que se señalan a continuación: 
OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS
En cuanto a la oportunidad de  las respuestas, el 93% de las peticiones se contestaron en término, el 7% fuera de término.
Gráfica No. 12 – Trazabilidad - Oportunidad

CLARIDAD DE LAS RESPUESTAS
De acuerdo a la trazabilidad de cada una de las peticiones tomadas como muestra, el 100% de las peticiones se contestaron en forma clara.
Gráfica No. 13 – Trazabilidad - Claridad


SE RESPONDIÓ DE FONDO
En la trazabilidad de las peticiones tomadas como muestra se logra evidenciar que el 77% de las solicitudes se respondieron de fondo, y el 23% restante  fue remitido al concesionario para respuesta, mas no se realizó el seguimiento de las mismas en el sistema Orfeo.

Gráfica No. 14 – Trazabilidad – Respuestas de Fondo
 

UBICACIÓN GEOGRÁFICA
El muestreo de peticiones acoge diferentes departamentos del país,  destacándose una concentración de peticiones recibidas desde la ciudad de Bogotá con el 27%, seguida por el departamento de Antioquia con un 13% de la muestra encuestada.

Gráfica No. 15 – Ubicación Geográfica– Peticiones  Primer trimestre 2017

MODOS DE TRANSPORTE
Respecto de este ítem, se evidenció que las peticiones recaen con más frecuencia sobre el modo carrero con un 77% seguido del modo férreo con un 13%.

Gráfica No. 16 – Modos de Transporte – Peticiones Primer Trimestre 2017



TEMAS
Se logró identificar tres ítems renuentes en  las solicitudes efectuadas por los ciudadanos: información general de los Proyectos con el 23%, peajes con el 20% y solicitudes de copias con el 13%. 
Gráfica No. 17 – Temas– Peticiones Primer Trimestre 2017
 

ANÁLISIS DE LA ENCUESTA DE PERCEPCIÓN
1. A las solicitudes que son remitidas al concesionario para que éste emita la respuesta a una petición, no es posible efectuarle la trazabilidad en el Orfeo en tanto el encargado del trámite no revela información sobre la conclusión del trámite.

2. Realizada la trazabilidad a los ítems en los que la ciudadanía calificó como negativo los elementos: respuesta clara y de fondo, se pudo identificar que las contestaciones emitidas por la entidad respetaron estos aspectos, y que la apreciación surge en razón a que la entidad no accedió a las pretensiones o expectativas buscadas por los ciudadanos en sus escritos.

3. En general, la percepción que tiene la ciudadanía de la entidad es de credibilidad, seriedad, confianza y transparencia.




4. PLAN DE ACCIÓN

Queremos poner en conocimiento de la ciudadanía, cada una de las actividades que el Grupo de Trabajo de Atención al Ciudadano se propuso adelantar durante la vigencia 2017, siempre bajo la óptica del mejoramiento continuo, para beneficio de la interacción de las partes interesadas en el conocimiento de nuestra misión y funciones como en la prestación de servicios y atención de trámites.

Tabla No. 11 – Matriz – Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano 
	[bookmark: OLE_LINK1]Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano
	

	Componente 4: Atención al Ciudadano
	

	Subcomponente
	Actividades
	Meta o Producto
	Responsable
	Fecha Programada
	Avance

	Estructura Administrativa
	1.1
	Presentar el informe trimestral de PQSR al Comité MIPG
	Informe (4)
	G.I.T de Atención al Ciudadano
	Enero, abril, julio, octubre
	Publicado

	
	1.2
	Implementar estrategia que impacte la atención oportuna a PQRS
	Informe (1)
	G.I.T de Atención al Ciudadano
	marzo a diciembre 2017
	En desarrollo

	Fortalecimiento de los Canales de Atención
	2.1
	Socializar uso aplicativo Centro de Relevo para atención de personas con discapacidad auditiva
	Capacitación UNIANI
	G.I.T de Atención al Ciudadano
	Diciembre 2017
	En ejecución

	
	2.2
	Organizar reunión interna ANI orientada a consolidar interoperabilidad con los equipos de atención al ciudadano de concesiones e interventorías.
	Reunión (1)
	G.I.T de Atención al Ciudadano
	Diciembre 2017
	Pendiente

	Talento Humano
	3.1
	Afianzar la cultura de servicio al ciudadano – protocolos de servicio - lenguaje claro - derecho de petición
	Actividad
	G.I.T de Atención al Ciudadano
	Marzo a diciembre 2017
	Durante el segundo trimestre se realizaron cinco (5) charlas con enfoque en lenguaje claro, protocolos y derecho de petición

	Normativo y Procedimental
	4.1
	Verificar los ajustes a los procedimientos de la gerencia social, estructuración y atención al ciudadano en lo correspondiente a la inclusión de acción sobre interprete lengua indígena
	Procedimientos ajustados
	G.I.T de Atención al Ciudadano
	Diciembre 2017
	
En desarrollo

	
	4.2
	Difundir la Política de Protección de Datos
	Correo Electrónico (2)
Página WEB (1)
	G.I.T de Atención al Ciudadano
	Correo Electrónico: Mayo y octubre
Página WEB: Permanente
	En ejecución

	Relacionamiento con el Ciudadano
	5.1
	Actualizar la Caracterización de usuarios por parte de todas las áreas de la ANI
	Matriz (1)
	G.I.T de Atención al Ciudadano
	Mayo 2017
	Actualizada y Publicada



5. INTERVENCIÓN DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

En el segundo trimestre de la vigencia 2017 en ejercicio del control preventivo y de control posterior a respuestas de petición brindadas por servidores de la Agencia Nacional de Infraestructura,  no se reportó apertura de indagación preliminar por desatención al derecho fundamental de petición.
RECLAMOS


QUEJAS


DENUNCIAS


Queja por servicio de radicación en ventanilla de la ANI por la no recepción del Recurso de Reposición y en subsidio de Apelación contra la Resolución 418 de 2017.


Incidente en Guamal Meta, un señor con chaleco y logos de la ANI toma fotos a un ciudadano que se resguardaba en el paradero de buses por aguacero.


Denuncia por un hombre que se hace pasar por funcionario de la Constructora Meco, y que cobró lo adeudado por el trabajo realizado en una volqueta en el municipio de Honda.


Denuncia por invasión de la propiedad y la berma  de caseta ubicada en la vía que conduce a San Gil, frente a la estación de los Molinos en Piedecuesta.


Demora en el pago por indemnización unidad productiva de local comercial por parte de la Concesiónaria Vía de las Américas.


Deterioro de la malla vial del tramo Puerto Salgar San Roque - alto riesgo de accidentalidad.


 Huecos en la vía Medellín Santafé de Antioquia.













PRESENCIAL
7.851 personas llegaron a las instalaciones de la Agencia, 54% más que el timestre inmediatamente anterior, entre las que se encontraban 35 personas con discapacidad.


TELEFÓNICO
Se recibieron 793 llamadas, lo que reflejo un incremento del 56%, respecto al trimestre anterior.


VIRTUAL
1.485 correos se recibieron a través de contactenos@ani.gov.co, un incremento del 8% respecto al trimestre  anterior.















2016 vs. 2017

GENERAL 2016	
CUMPLE	CUMPLE / FUERA DE PLAZO	EN TÉRMINO	INCUMPLE/ SIN RESPUESTA	991	165	130	266	GENERAL 2017	
CUMPLE	CUMPLE / FUERA DE PLAZO	EN TÉRMINO	INCUMPLE/ SIN RESPUESTA	885	138	88	128	



PQRS 2017 - Segundo Trimestre


Solicitud de Información	Derecho de Petición	Solicitud de Copias	Solicitud de Entidad Pública	Acceso a la Información Pública	Entes de Control	Congreso	Ejecución Contractual	Quejas	Reclamos	Certificaciones 	Consulta	Denuncias	Sugerencias	Tutela	94	602	55	160	33	56	26	14	2	57	70	28	7	17	18	


SIN RESPUESTA

TOTAL	
Cumple fuera de término	Cumple sin anexo	Incumple sin respuesta	Mal tipificado	95	9	22	2	

Canales - Personas Jurídicas


Via web	Ventanilla	2	173	

SEGUIMIENTO  - EN TÉRMINO

TOTAL	
Cumple	Cumple fuera de término	Cumple sin anexo	Incumple sin respuesta	Mal tipificado	111	31	7	8	6	

PERCEPCIÓN - ATENCIÓN PRESENCIAL

Número de personas	61%
2%
37%

SI	NO 	NO RESPONDE	31	1	19	%	
SI	NO 	NO RESPONDE	0.60784313725490191	1.9607843137254902E-2	0.37254901960784315	

percepción - página web





Oportuno, claro, de fondo y notificado	Oportuno, (no) claro, no completo o de fondo y notificado	No oportuno, no claro, incompleto (completo), no de fondo (de fondo) y sin notificar	3	1	7	


OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS

77%
23%

si	no	23	7	


CLARIDAD EN LAS RESPUESTAS

si	43%

13	no	43%

13	no recibio respuesta	14%

4	


RESPUESTAS DE FONDO

si	40%

49	no	60%

51	


TRAZABILIDAD OPORTUNIDAD


cumple	cumple fuera de término	93%
7%

cumple	cumple fuera de término	28	2	



TRAZABILIDAD 
CLARIDAD

si	100%

30	no	0	no recibio respuesta	0	


 TRAZABILIDAD RESPUESTAS DE FONDO

77%
23%


si	remisión concesionario	23	7	


UBICACIÓN GEOGRÁFICA PETICIONES PRIMER TRIMESTRE 2017

Bogotá	27%

8	Antioquia	13%

4	Cundinamarca	13%

4	Santander	10%

3	Huila	7%

2	Tunja	7%

2	Bolivar	3%

1	no registra 	3%

1	Cesar	3%

1	Caldas	3%

1	Risaralda	3%

1	Tolima	3%

1	Cali	3%

1	



MODOS de transporte  peticiones primer trimestre 2017 

carretero	77%

23	todos	13%

4	férreo	7%

2	portuario	3%

1	aéropotuario	0	


TEMAS - PETICIONES PRIMER TRIMESTRE 2017

INFORMACIÓN GENERAL	23%

7	PEAJES	20%


6	COPIAS	13%

4	PERMISOS	7%

2	ADMINISTRATIVO	7%

2	PREDIAL	7%

2	INCONVENIENTES EN LA VIA	7%

2	PAGO CONCESIONES	7%

2	AVANCE DEL PROYECTO	7%

2	TALENTO HUMANO	2%

1	
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