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1. INTRODUCCION
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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, construccién mantenimiento,
operacién, administracién y/o explotacién de la infraestructura piblica 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 publica cuando asi lo
determine expresamente el Gobierno Nacional.!

Sabido es por los directivos de la entidad que Ia 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 administracion exitosa. No en vano, la propia Constitucion 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 C 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 gestidn institucional de todos los drganos del Estado,
se oriente hacia 1a realizacién de los fines que constituyen su objetivo y, que esta se
realice con estricta sujecién a los principios constitucionales que gufan el ejercicio de la
funcién publica.

Ahora bien, en desarrollo del citado mandato constitucional, el articulo 9°, de la Ley 87
de 1993, definid la naturaleza de [a Oficina de Control Interno, para todas las entidades
y organismos de las ramas del poder ptiblico, en sus diferentes niveles (art. 5°), asi:

“(...) 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 asesorar a la direccién en la continuidad del proceso administrativo, la revaluacion
de los planes establecidos y en la introduccién de los correctivos necesarios para el
cumplimiento de las metas u objetivos previstos (...)" )

Asf las 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 plasmd el Constituyente de 1991, juega el control interno para la
modernizacién de la administracién pablica y el mejoramiento de la capacidad de gestion
de sus instituciones, todo lo cual, connota un énfasis particular en el control estratégico

T Decreto 4165 de Noviembre 3 de 2011.
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de gestion, 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.

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 [a Reptiblica con el fin de viabilizar autonomfa
e independencia en la valoracién del control, asi 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 topicos: valoracién de riesgos, acompafiamiento y asesoria,
evaluacion 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
administracion piblica.

2. OBJETIVOS
S

Este informe, estd contenido en la programacién anual de auditorfa establecida por la
Oficina de Control Interno que se encuentra enmarcada dentro de las actividades que
conforman el Cronograma de actividades planeadas para la vigencia 2015. Por tanto, esta
evaluacién tiene como finalidad:

¢ Revisar y analizar el procedimiento de recepcién y tramite de solicitudes, quejas,
reclamos, sugerencias y derechos de peticién elevados ante la entidad para los dos
(2) primeros trimestres de 2015.

¢ Efectuar seguimiento a las observaciones y recomendaciones dadas en el informe de
evaluacion Rad. 2014-102-012722-3 del 30/12/2014.
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¢ Revisar el contenido y estructura de los informes de atencién al ciudadano
presentados en los dos (2) primeros trimestres de 2015,

¢ Efectuar seguimiento mediante mecanismos de confrontacidn aleatoria de los
registros que soportan los informes de atencidn al ciudadano antes citados, Vs
radicados del Sistema de Informacién Documental! ORFEO.

¢ Constatar la funcionalidad y accesibilidad del sitio Web de la entidad, relacionada en
el vinculo “Servicio de Atencidn al Ciudadano”.

3. ALCANCE
&

Verificar la adecuada atencién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, en la
forma y términos establecidos en la Constitucién, la jurisprudencia y la Ley. Esta
verificacidn se [leva a cabo sobre 1a base de pruebas selectivas de las evidencias y
documentos que soportan esta actividad para los perfodos correspondientes a los dos
(2) primeros trimestres de 2015|.

4. METODOLOGIA
L

La metodologfa 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 auditorfa, para lo cual se hizo necesario efectuar una planeacién y
ejecucién de trabajo donde se tuvieron en cuenta los siguientes aspectos:

¢ Revisién documental: Se procedié a revisar el contenido de los informes de
atencién al ciudadano correspondientes a los dos (2) primeros trimestres de
2015.

¢ Seguimiento acciones de mejora: Se efectué confrontacion sobre las
observaciones efectuadas por la Oficina de Control Interno plasmadas en el
informe de evaluacién Rad. 2014—102-012722-3 de 30{12{2014 y las acciones de
mejora informadas por la dependencia competente.- Entrevista efectuada con
funcionarias del la depedencia competente.

¢ Verificacién de algunos registros del Sistema de informacién documental - ORFEO:
Aleatoriamente se tomd 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.
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>

¢ Revision del vinculo de Atencion al Ciudadano pdgina web de la entidad: Se
procedié a Constatar la funcionalidad y accesibilidad del sitio Web de la Agencia
Nacional de Infraestructura — ANI. :

MARCO LEGAL

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

L 4
+

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

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

Ley 1474 de 2011 - Estatuto Anticorrupcion.

Codigo de Procedimiento Administrativo y de [o Contencioso Administrativo (Ley
1437 de 2011.

Ley 962 de 2005 (por la cual se dictan disposiciones sobre la racionalizacion de
tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado
y los particulares que ejercen funciones piblicas o prestan servicios publicos).

Ley 489 de 1998 Articulos 32 y 33.

Ley 190 de 1995 Articulo 54 (por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la Administracion Pablica y se fijan... ).

Decreto 2623 de 2009 (por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano).

Decreto 019 de 2012 (antitrdmites).

Decreto 2232 de 1995 Articulos 7, 8 y 9.

Decreto 2482 de 2012 (por el cual se establecen los lineamientos generales para la
integracién de la planeacidn y la gestién).

Decreto 2641 de 2012 (por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474
de 20m).

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 Peticion).

Circular Interna No. g9 de 2013 (Manejo de Orfeo y Derecho de Peticién).

Documento CONPES 3649 de 2010 (politica nacional de servicio al ciudadano).

Resolucién 1536 del 2013, (por la cual se reglamenta el tramite interno de derecho de
peticidn presentados ante [a Agencia).
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¢ Ley 1712 de 2014 (por la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la informacion Pablica Nacional y se dictan otras disposiciones).
¢ Ley 1755 de 2015 (por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién

y se sustituye un titulo del Cédigo de

Contencioso Administrativo.

6. VERIFICACION DE ANTECEDENTES

Procedimiento Administrativo y de lo

6.1-

que este hallazgo se

Plan de Mejoramiento Institucional: En o concerniente con el seguimiento
efectuado a este plan se evidencié que estd vigente el hallazgo administrativo
identificado con el Nro. 304 que hace referencia a que “Se observan debilidades en el
monitoreo de las respuestas a cargo de las dreas, ya que los requerimientos de informacion
no son respondidos oportunamente”, por consiguiente, se considera oportuno sefialar

encuentra integrado de manera conjunta por

cinco (5)

observaciones de diferentes vigencias cuyo avance actual presenta un cumplimiento del

100%.

6'2'

Plan de Mejoramiento por Procesos: Durante el proceso de verificacion, se
procedié a efectuar seguimiento a las situaciones consignadas en el memorando Rad.
NO. 2014-102-012722-3 del 30/12{2014, por medio del cual la Oficina de Control Interno
realiz6 entrega a la Vicepresidencia Administrativa del informe de evaluacién en el marco
de la atencién al ciudadano y en particular, sobre derechos de peticion, quejas, reclamos
y sugerencias. Por consiguiente, se procedié a revisar las acciones de mejora
emprendidas con sus respectivos soportes para cada una de las once (11) falencias que
sobre el tema existia, asi:

Tabla 1. Relacién de no conformidades y su avance PMP.

ESCRIPCION:NO CONFORMIDAD

YOBSERVACION Y/O ANOTACION -

i ' £ - N

P —

“DE AVANCE.

937

“Algunas peticiones que han sido
recibidas por lo entidad de manera
fisica  ({impresas}) se responden
verbalmente (informal) sin defar
evidencia de la adecuada respuesta
que se debe dary por ende no pueden
ser descargadas de io base de dotos™.

Se han realizado capacitaciones en las
que se ha enfatizado la obligacién de
efectuar la radicacién de todas las
comunicaciones internas y externas,
actividlad que ha  guardado
consonancia con el procedimiento
establacido para atencién de PQSR.

Soporte TPSC-
P-om1

100%
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Pagina 7

Oficina Controf Interno

Octubre 2015




Agencia Nacianal de Infraestructura
INFORME AUDITORIA VIGENCIA 2015

TODOS PORUN
» _NUEVO PAIS

— Al EQUICAD ERUCALIOR

‘DESCR!PCION NO CONF%I%'MDAM« _

N JI'L
ke

I

sPORCENTAJER

DEAVANCER,

”Temendo en cuenta gue en !a
actualidad continiian presentdndose

En Ia actualidad los informes se
publican en la pdgina web con su

Atencién al Ciudadano sino que es
responsabilidad de cada servidor y
colaborador de la Agencia en ejercicio
de sus funciones.

deficiencios en algunos registros que | respectivo  soporte, en  Excel, http:liwww.a
integran las Bases de Datos (PQRS}, | cumpliendo la normativa de datos | ni.gov.colrend
los cuales @ su vez soportan los | abiertos icion-de-
151 | informes de atencién of ciudadano, cuentasfinfor
{primer y segundo trimestre de 2012), mes
se considera conveniente efectuar
ung revisibn y depuracion con la
finalidad. de tener dotos mdas 100%
confiables y reales”.
“Se considerg conveniente, se estudie | En los informes trimestrales se hitpeiiwww.a
la posibilidad de iniciar acciones o | dispone un acdpite sobre Control | nlgov.cofrend
investigaciones disciplinarias @ que | Interno Disciplinario respecto de las icion-te-
152 | haya lugar por aquellas PQRS no | atenciones a PQSR, en tanto en el | cuentasfinfor
respondidas 'y que bejo o | procedimiento de Atencién al mes
responsabilided de  funcionarios | Ciudadano se fljé como Gitima accién
| publicos y/o contratistas estén {la de determinar la apertura de | Soporte TPSC-
osignadas la proyeccion de los | indagaciones o  investigaciones P-001
respuestas”. disclplinarias 100%
“De! andlisis y revision de los | Se han Implementado acciones de
diferentes documentos y registros que | mejora como recordatorios diarlos Orfeo
sopartan los informes de atencion al | que incluyan la nota sobre inclusién
ciudadano, se evidencia que en lo | adecuada de las contestaciones en Circular oog
actuolidad continda presenténdose | Orfeo; la entrega como informado
un alto porcentafe de incumplimiento | por el sistema Orfeo de la circular 009
en las respuestas a las PQRS, lo cuol | de 2013; Ia Inclusién de herramientas
hace necesorio continuar | enelOrfeo que permitan llevara buen
1605 | implementando los mecanismos de | término el procedimiento deinclusidn | Recordatorios
control existentes que permitan dar | delarespuestay el cierre del trédmite; diarios
cumplimiento @ las normas y | informes mensuales en los qua se | enviados por
directrices tales como: Constitucion | vuelve a enfatizar la necesidad de Cutlook
Polftica de Colombia Articulos 1, 2, | hacer la inclusién de las respuestas
23,103, 208, 270, Codigo Contencioso | sobre el radicado padre, Informe que
Administrativo. Articulos 6, 12, 13, 22, | se envia a Vicepresidentes, Gerentes, Informes
25, 29, 32, Circular Externa del | Jefe de Oficina y al servidor o mensuales
Consejo Asesor del Goblerno Nacional | colaborador que figura a cargo del | enviados por
en Materia de Control Interne No 001 | trdmite en el sistema. Se han llevado Outiook
de 2001”. a cabo por anualidad charlas sobre
atencidn al derecho de peticién.
NOTA. Se hace la salvedad que este | Charlas sobre
tema no es responsabilidad de | derechode

peticidn {27)

100%
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PORCENTAJE
S i 5 _ g'” ’AVANCEE!??
”Sobre fo proplo con la base de datos, Situacién similar a la anterior no Orfeo
se pudo comprobar gue existen vacios | conformidad (1605). Circular 009
en cuagnto al registro " de Recordatorios
comunicaclones que ya fueron diarios
tramitadas y figuran sin respuestas; enviados por
por otro lado se constotd que se Outlook
1608 | registra y se anexa en el ORFEO como Informes
documente de respuesta un mensuales
memorando, De igual forma se enviados por
relaciona como registro de respuesta ‘ Outlook
una solicitud de prérrega y por Charlas sobre
consiguiente no se indica el Nro. del derecho de
oficio con el cual se dio tramite”. peticién (27)
100%

“En relacidn con la eloborocién y | Los  informes  trimestrales  se
presentacion de los informes de | encuentran unificados y contienen
atenclén al ciudadano, se constatd | estructuray metodologia estdndaren | hitpiffwww.a
que existen algunas debllidades en |la que se incorporan datos | ni.gov.colrend

cuanto a lo estructura, metodologiay | estadlsticos y andlisis de las [cion:de:
contenido de los mismos, los cuales | conclusiones alas que se arriba. cuentasfinfor
son procedentes que se subsanen y de mes

esta formo se unifique la presentacion
de estos bajo unos pardmetros bien
1609 | establecidos que permitan 100%
determinar los porcentafes de
cumplimiento y por ende el estado
actual de lo  comunicaciones.
Se considera canveniente
estandarizar los informes de atencién
ol cludadano, de manera que estos
contengan lo etapa en la que se
encuentran cade una de las
comunicaciones recibidas, las
vencidas y  los pendientes de

respuestas”.
“E| drea de soporte y desarrolio del El drea de correspondencia del GIT -
Sisterna de Informacién Documental - Administrativo y Financiero adecud el Orfeo -

ORFEO, debe incluir en la base de dotos| vinculo necesario a la Oficina de
gue consulte la Oficina Control Interno, Control Intemo

1610 | los camblios en lo tipificacién de log
documentos realizados por otencidn a
cludadono, en beneficio de g
confrontacién de los datos”.,

“Se evidencié Incumplimiento del
procedimiento sefialade en el articulo

sexto de la Res. 297 del 24/05/2013,

Informa Auditoria PIL. No. 35 Dficina Control Interno Octubre 2015
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referente al
comtnicaciones oficiales por correo
electronico y las recibidas por la
pdaina Web, toda vez que en ciertas
situaciones no se radican las entradas
y los respuestas ofrecidas, como lo
hemos sobido dejor referenciado en
este informe”.

manejo de los

Se han reallzado capacitaciones en Ias
que se ha enfatizado la obligacién de
efectuar la radicacién de todas las
comunicaciones internas y externas,
actividad que ha  guardado
consonancia con el procedimiento
establecido para atencién de PQSR

Soporte TPSC-
P-001

100%

2248

“Se observd que en los dos (2} ditimos
informes de otencion al ciudadano
omiten  sefialar los  registros
festadisticos) de las comunicaciones
provenientes de fos organismos de
control, situacion que inquieta, toda
vez que se considera relevante
infarmar sobre el cumplimiento de la
informacién reqguerida por los entes
de control y sobre los cuales lo alto
direccion debe tener conocimiento
oportuno”.

Los informes trimestrales se
encuentran unificados y contienen
estructura y metodologia estdndaren
la que se incorporan datos
estadisticos y andlisis de las
conclusiones a las que se arriba,

bttp:/fwww.a
nl.gev.cofrend
icion-de-
cuentasfinfor
mes

100%

2249

“Es de gran importancia subsanar las
debilidades detectadas en cuanto g lo
estructura, metodologia y contenido
de los informes de otencidn af
ciudadano, toda vez que en fa revisidn
efectuada a los tres (3) ditimos, se
observd que existen tres {3) modelos
diferentes de presentacidn, fo que
denota la falta de estandarizacidn de
estos. Par supuesto, elfo no incide en
{as mejoras que se deben promoveren
estos casos, porque no las ha habido®,

los Informes trimestrales se
encuentran unificados y contienen
estructura y metodologla estdndaren
la. que se incorporan datos
estadlsticos y andlisis de Jas
conclusiones a las que se arriba.

100%

2250

“Por iltimo, se considera necesario
adelantar las gestiones relaclonadas
con el disefio y/o adopcion de
indicadores y mecanismos que
permitan medir la calidad y eficiencia
del servicio que la Agencic Nacional
de  Infroestructura  ofrece  al
ciudadano”,

El GIT Atencidn al Ciudadano reporta
en los informes las estadisticas de la
percepcidn del cliente, la cual estd
Incluida en el procedimiento de
atencién a PQSR TPSC-l-004, se
cuenta con el “mensajero” para
captarla percepcién de los usuarios a
quienes se les indaga sobre diversos
aspectos de servicia.

http:/haww.a
nlLgov.co/rend
icion-de-
cuentasfinfor
mes
bttp:ffintranet
anlgav.cofsit
es/default/file
slsiglitpsc-p-
001_atencion_
al_ciudadano_
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7. DESARROLLO DEL INFORME

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

En este contexto, se procedid a efectuar seguimiento a los compromisos e implementacion de
medidas o acciones de mejoramiento de las debilidades y recomendaciones entregadas en los
dltimos informes de evaluacidn radicados con memorandos No. 2014-102-003936-3 del
15/05/2014 y 2014-102-012722-3 del 30/12/2014 ¥ sobre los cuales el Grupo Interno de Trabajo
Disciplinario, Atencién al Ciudadano y apoyo a la Gestidn. En reunién de trabajo efectuada con
la Coordinadora de atencién al ciudadano y la Dra. Monica Franco Toro (Experto-6) procedieron
a constatar los soportes de las diferentes gestiones emprendidas para subsanar las falencias
que sobre el tema existian, (Informacion consignada en el plan de mejoramiento por proceso)y
de igual forma, se diligencié lista de chequeo (ver tabla 6).

Por otra parte, se analizé la informacidn consignada en los informes de atencidn al ciudadano
correspondientes al primer y segundo trimestre de 2015, a su vez se analizaron los diferentes
documentos y registros que soportaban los citados informes. De igual forma , se realizaron de
manera aleatoria, seguimiento a ciertos registros (radicados) en el Sistema de Gestidn'
Documental - ORFEQ y lo concerniente con este tema en la Pé&gina Web de la entidad.

En este sentido, se procede a describir las actividades realizadas en la presente auditoria.

7.1. REVISION INFORMES ATENCIGN AL CIUDADANO DOS (2) PRIMEROS TRIMESTRES DE 20152

Sobre este aspecto se considera necesario sefialar que se evidenciaron avances notorios en
cuanto a la elaboracidn de los 2 primeros informes de atencion al ciudadano, sobresaliendo lo
concerniente con: unificacién de los criterios, contenido, metodologia y astandarizacién de [a
informacidn, razén por la que se procede a evajuar la informacién que soporta cada uno de los
informes correspondientes a los trimestres objeto de estudio.

a) Informe primer trimestre de 2015: El balance comprendido del o1 de enero al 31 de
marzo de 2015 arroja un total de 586 comunicaciones que ingresaron, tipificadas como
peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias, consultas y solicitudes de
informacion. En este sentido, se relaciona enla presente tabla las clasificaciones con los
registros que soportaron el citado informe, aclarando que la construccién de las tablas

Informe Auditoria PIL No. 35 Oficina Control Interno Qctubre 2015
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2y 3 se elaboraron con fundamento en los datos que soportaron las estadisticas de los
2 informes de atencion al ciudadano.

Tabla 2- Informe Primer Trimestre - Atencién al Ciudadano 2015

L e Incumple’; |
Fuera. st
¥ a kel
] Fér_mlnp R Y
22 23
4 4
12 5
2 ] ; S
Sugeréncias . 38 23 7 8
G
5 | Solicitudes. e
‘i Congreso.| 6 2 3 1 centaje
6 58.70%
116 73 25 18
7 @ :;c:g:ﬂtlingrusm 144 | 24,6%
95 50 31 14
56 A4 9 3
5 TOTAL : 586 | 100%
47 26 18 3
10 20 13 1 6
115 el 29 5 12 12
12 .DEhunt!é%iﬁ 1 _ 0 1
" otales 0 sge  [raas e 5184y g

Eu..enteuniatm&p:ime;:tﬂmés.tmaienc!én_aLcludadang

Del analisis de Ia informacién consignada en la tabla 2, se advierte lo siguiente:

De 586 solicitudes allegadas, 344 solicitudes se respondieron en término, lo cual representa el
58.70%. Por otro lado, estan las 144 comunicaciones que se respondieron fuera de término y
representan el 24.6%. lLos restantes 98 requerimientos corresponden al 16.7% de las
comunicaciones reportadas sin repuestas a la fecha de corte.

Por dltimo, es importante mencionar que la sumatoria de los porcentajes de los tramitados fuera
de término y los reportados sin respuestas ascienden al 41.3%, lo cual indica que la entidad ha
venido incumpliendo con lo sefialado en el Art. 14 de la ley 1437 de 201, situacion preocupante
que puede afectar [a gestidn istitucional y generar posibles sanciones a la Agencia.

Informe Auditoria PIL No. 35 Oficina Control Interno Octubre 2015
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b) i : Durante el segundo trimestre que, comprende

entre el 1de abril y el 30 de junio de 2015, se evidencia que del total de 649 solicitudes,
se tramitaron en término 356 que corresponden al 54.9% del total. Asi mismo se puede
observar que 99 de ellas denominadas como “Incumplen fuera de término”,
representan el 15.3%; luego, 131 estimadas sin respuestas cuyo porcentaje es del 20.2%.
(ver tabla 3)

Tabla 3- Informe Segundo Trimestre - Atencion al Ciudaddano 2015

| Total -
a "yyrnsreso |
1 194 | 118 | 17 27 - 32
2 o1 7 0 3 1
3 [Reclamos ™+ 48 34 6 4 4
TR TR EERT: 2 LR
4 Isigerenclas .| 41 20 6 7 8 : NERAL
28 LR LTI
5 [Salicitudesies e 1o} ‘r
;del Congresot]| 8 1 1 4 2 i Porcentale:
VI Seh S g
6 5&’15: ﬂ.ﬁ’ﬂ 356 | 54.9%
nformacionc| 116 69 14 16 17 '
TGt
i e INCUMPLEN/FUERA
7 _Elrlgga_d ¥ 99 |15.3%
}Fﬁbliu’ms 1 o7 34 9 23 a1 DE TERMINOD
s INCUMPLEN/SIN
B 54 45 3 2 4 @ RESPUESTA 151 20.2%
9 EN TERMINO 63 |9.7
26 13 5 5 3
S TOTAL 649 | 100%
Ll 13 8 2 0 3
B o | 0 8 23
: a9 6 0 0 3
T oL gagn ' 356 Y ‘g it . 310 ™

.'_:)

Eugnfe;mmMjeguudn_trimgme_deznls

La novedad en este trimestre se presenta en el reporte de las comunicaciones que en su
momento se encontraban en término de respuesta, situacién que no se evidencio en.el
primer trimestre, a sabiendas que las titimas comunicaciones que ingresaron al finalizar
el trimestre vencidn en el préximo mes (ver tabla 4). La presente situacién pudo
ocasionar que se incrementara el porcentaje de comunicaciones registradas sin

respuestas.

Informe Auditoria Pit. No. 35 Oficina Control Interno Qctubre 2015
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2015409
0153602

Solicitud de
infarmacidn

Solichtud
informacion,
traslado con
algunas
concesiones
portuarias delas
autorizadas

de

Jaime
Hernando
Hincapié
Molina

INCUMPLE

2015400

Solicitud de
informacidn

Traslado
peticidn del
sefior juan
jurado, ,
presentada a
Invias ¥
asignada con el
consecutivo ce
261, en relacién
a la via de
barmranquilta
conduce a
Cartagena

Instituto
Nacicnal de
Vias -
Invias

INCUMPLE

3 | o1gs132

Solicitud de
Informacidn

Solicitar
informacién de
respuesta a un
deracho de
peticidn
radicado no
20153210034202
de
Mintransporte
del 21 de enero
del  presente.
proyecto Puerto
Salgar -
Guaduas

Gerardo

Hernandez
Hernéndez
Betancourt

INCUMPLE

4 2015409
0168402

2015-
0324

Solicitud de
Informacidn

Peticlén queja o
reclamo via web

Alfredo
duque
valencia

INCUMPLE

015409
Q51772

2015-
0317

Solicitud de
entidad
publica

solicitud
infermacién de
infraestructura
vial con destino
a la comunidad
andina de
naciones

Ministerio
de
Transporte

INCUMPLE
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ENECE e
B 'ﬁa%% 3 ¥l2Cumplimiento {
LT |Sarsea peg
. Agencia
; seguimiento al
Solicitud de Nacional de
5409 | 2015-
6 |amorn 03_25 entidad | SIerelclo de 2 | pefensa INCUMPLE
publica repeticién Juridica del
P Estado
Solicitud de Secretaria
. infarmacicn de;r
g 35403 200 iﬁl'ifita‘éd %€ | dacreto 2076 de ::?Jraa =] ncumeLe
m74612 | 03-26 2010, articulo 4 . 4
publica planeacidn
pasos urbanos .
munlciplo
existentes
de Susa
Ministerio
de Defensa
8 3 entidad 4 N ke INCUMPLE
0182772 | 03-31 . mebog-gubir29 | nacional
publica . ;
solicitud metropolit
. ana de
E' Bogotd
FRAT derecho  de
[ Solicitud de | peticidn por el | Ministerio
2018409 |2015-  }2075: copia  de | sefior Juan | de
9 0151842 [o347  [04-o1: documento | Jefferson Transporte INCUMPLE
s Gomez
Wi Inactividad .
2015409 |2015-  [{2015: pégina cuarto Catalina
10 SR Reclamo Rodriguez INCUMPLE
D157722 (0318 0413 de datos ANI Auiz
Ln

Teniendo en cuenta gue en los dos trimestres objeto de estudio se presentaron dos escenarios
muy similares y preocupantes en cuanto al porcentaje de comunicaciones tramitadas fuera de
términos y las pendientes de respuestas, se consideré conveniente tomar una muestra aleatoria
con la finalidad de evidenciar el estado actual en el cual se encuentran las mismas. En este
sentido, se elaboré la tabla 5, donde se sefiala lo propio con el seguimiento efectuado, asi:

Tabla 5- Muestra aleatoria del estado actual comunicaciones pendientes de respuesta
informe primer y segundo trimestre - Atencidn al Ciudadano 2015

s A,

i

26/01/2015

1 20154090037912 del

2015-02-02

En el informe

reportd sin respuesta-

Incumple

“se Tramitléd
del 4fo2j2015- (Fuera de término)} En
ORFEQ no se adjuntd la respuesta.
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En el informe se
reportd sin respuesta-
Incumple

Tarmitado con Rad. 2015-56000-2988-1 .

del 13/02f2015 (En térming)

En el informe se
reportd sin respuesta-
Incumple

Tramitado con Rad. 2015-200-013-58341
del 23/06/2015 (Fuera de término)

En el informe se
reportd sin respuesta-
Incumple

Tramitado con Rad. 20153000109901 del
22{05{2015 (Fuera de término)

En el Informe se
reportd sin respuesta-
Incumple

En el ORFEQ, se indica que se hizo
entrega de las coplas solicitadas- No_se

En el informe se
reportd sin respuesta

Tramitado con Rad. 2015500001i163-1 del
20/01/2015- (En término)- En ORFEQ no se
adjuntd fa respuesta,

En el informe se
reportd sin respuesta-
Incumple,

Es una comunicacidn que NRR, por
cuanto la diligencia se realiza de manera
directa con la entrega del carnet de
ingreso Funcicnaria CGR.

En el Informe se
reportd sin respuesta-
Incumple.

Tramitado con Rad, No. 2015701031341
del 17/06/2015 - (En término) En QRFEQ
no se adjuntd la respuesta

En el Informe se
reportd sin respuesta-
Incumple.

En el ORFEO se Indica qua: NRR por ser
de cardcter informative, Se realizd
acompafiamiento y asistencla a Ila
reunién.

_ dvencimiento

2 20154090042602 del | 2015-03-13
28/01f2015

3 20154060148582 del | 2015-03-31
16/o3{2015

4 20154090151772 del | 2015-0317
04fo1f2015

5 20154090087642 del | 2015-03-03
2015f02f17

6 20154090008212 del | 2015-01-30
2015/o1/08

7 2015405018192 de! | 2015-06-03
2015f05/-20- 2015~
ANI-069

8 20154090319982 de! | 2015-06-17
20150601

9 20154050333572 del | 2015-06-23
2015-06-05

10 20154090376662 del | 2015-07-10
2015-06-25

En el Informe se
reportd En término.

Tramitado con Rad. No. 201550001511321
del 10{07{2015 (En término}. En ORFEO no
se adjunté la respuesta,

Los anteriores eventos yf6 circunstancias demuestran que la pérdida de la trazabilidadlidad y por
ende elincumplimiento de lo estipulado en la Circular Interna No. 9 de 2013 (Manejo de Orfeo y
Derecho de Peticién) genera incertidumbre y desinformacidn sobre el tramite dado a las

comunicaciones,

En cuanto a las tutelas reportadas en los dos (2) informes de atencidn al ciudadano, se
evidencian altos poncentajes de acciones contestadas por fuera de término y sin respuestas,
tal como se observa a continuacién.
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Tutelas primer trimestre 2015 Tutelas Segundo trimestre 2015
orcentaje’., | Porcentaje. ¢
17.2% 3.1%
41.4% 25.0%
41.4% 71.5%
o200  100.0% 100.0%

Los anteriores cuadros ilustran el comportamiento que se ha venido presentado sobre este
aspecto, situacién que debe generar una alarma por cuanto estos eventos pueden ocasionar
posibles sanciones al no dérseles contestacién a estos requerimientos judiciales en los términos
de la autoridad judicial.

Ahora bien, en ejercicio realizado sobre las tutelas reportadas en el primer trimestre como
“Incumplen sin respuestas” (12), se evidencié a la fecha, lo siguiente:

- En8 de ellas se informan en el ORFEO (pestafia de cometario) que fueron tramitadas,
sin embargo no existe la respuesta adjunta. o

- En 4 de ellas al efectuar seguimiento no se encuentrd ningdn documento que evidencie
el tramite efectuado.

El presente ejercicio de seguimiento no se pudo efectuar para el segundo trimestre por cuanto
el archivo (Excel) que soporta lo relacionado con tutelas, sélo hace referencia a las 8 tutelas que
se reportaron como incumplidas.

sin desconocer los avances que se ha venido efectuando continuamente sobre operatividad del
sistema de informacidn - ORFEO por medio de capacitaciones e inducciones continuas del
anterior cuadro también se desprende que persisten algunas falencias en el manejo del ORFEO,
toda vez que al momento de consultar el estado real de algunos radicados que soportan los
informes se encontrd o siguiente;

. Se relacionan radicados de comunicaciones tramitadas, los cuales al ser consultados en el
sistema de gestion documental — ORFEO, aparecen sin respuestas.

- Serelacionan comunicaciones sin respuestas, las cuales efectivamente han sido tramitadas.

- se relacionan comunicaciones tramitadas a las cudles no se le adjunta ningtin documento
de respuesta.
informe Auditoria PIL No. 35 Oficina Control Interno Octubre 2015
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SLUDADAND_QE_LA_EéﬂNAJMEB En Ia actual:dad este Imk denorninado “Servfcuos
Atencién Ciudadano” cuenta con dieciocho (18) enlaces, los cuales fueron consultados
con la finalidad de verificar su funcionamiento, contenido y actualizacién de Ila
informacion; de esta forma se pudo constatar que persisten falencias que ocasionan que

la ciudadania pueda contar con informacidn, oportuna, confiable y actualizada.

En el ejercicio de verificacidén se pudo evidenciar que las falencias detectadas ¥ puestas
en conocimiento, a través de los dltimos informes son reiterativas, en los siguientes

eventos:

- Cumplimiento de términos PQR - Informacién de 2011
- Estadfsticas de PQR - informacién de 2011

- Calendario de eventos - informacién 2013

a) Falta de actualizacidn de la informacién: En el link Resultados de Participacién

Ciudadana”, se observa desinformacién, con respecto a los vinculos
denominados:

Informe Auditoria PIL No. 35 Oficina Control Interne
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Resultados de Participacidn Cludadana-

DeEcriEisin
, pesoritisin

— 9 de 28/0272013
CERBLIBMIE 1T T A G e atat L e e -, 20/03/2013;
Chak Frivlag 21/04/2013° 21/04/2013'

i - Zo703/2013 |

(=Emnlmiznta g _ _ 21/04/2013, ’ Wzm>
remditea de POR "L, o L o 21/0aj2033]  _ 2L, Ot
Wmmmm DF0I720615 03/03/2015"
,,L Lifonis pArtiseapac. Cludadins. Srlng. T Girmmraass. 95;9_:3;?3{__:_,;_.:
i tuin £ 2012 i 26/03/2013;
Besotaded sonita SRALALREISs " . sbppariofy.
CREAA,  ar A e AT L T L T LT

b) Informacién no disponible: Al examinar la informacién que corresponde al

vinculo “Portal para Nifios”, se pudo evidenciar que a [a fecha permanecen, las
salencias sefialadas en los Gltimos informes elaborados por fa Oficina de Control
interno, lo cual motivo consultar a la funcionaria encargada del tema, quien
manifesté que se tiene programado efectuar de manera conjunta con las
dependencias de sistemas y comunicaciones la realizacién de la mejora del
presente link. (ver imagen).

PR A

¢) Dificultad en el seguimiento a radicados: En varios ejercicios de consultas

efectuados a través del link “Seguimiento a Radicados”, se observg que aln
persisten algunas fallas ya que al consultar el estado actual de un radicado se
evidencian situaciones donde no hay informacidn del tramite realizado. (ver
imagen), donde se sefiala que “El radicado finalizé su trdmite. NO hay anexos
para mostrar”,

Informe Auditoria FIL No. 38
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A i m— = — o oy s b 1 e o

[

[N

=

t "l radicads firalizs o tramie. NO by anexos pira mostm

Lot o o v i oo i sy vt o b2 e e o e

e ma e Al s e e e e = e ]

Pukse Acuid desey dilioenciay by Encereta de Satisfacrion

Tabla 6 Lista de chequeo - Verificacion de cumplimiento de los parametros legales

LISTA'DE CHEQUEO, = PQRS —.PIL’

h I RGN .
=35; -7 w0 T o
Lope ., - T i

. CONFORME |7

LY

CONCLUSIONES
--\-{ v ‘ . g

De acuerdo al contenido
delart 7 dela ley 1437 de
2011, se garantiza
atencién  al  piblico
durante minimo 40 horas.

Resolucién 252 de
2008 artfculo 1 en
la gue se indica el
horario de trabajo
de [a Agencia
Nacional de
Infraestructura, el
cual supera las 40
horas minima por
serana ordenada
por la Ley 1437 de
2011,

En la actualidad se tlene elaborado
el proyecto de resolucién que
actualiza y ajusta os temas
atinentes a horarios y otros
disposiciones de manejo de
perscnal, al interior de la entidad.

Cudl es el sistema para la
atenclén ordenada de las
peticiones, quejas,

reclamos y sugerencias?

La Agencla cuenta
con el Sistema de
Gestidn
Caocumental —
Orfeo- por medio
del cual se acata
lo relativo a
derecho de turno
y se organiza la
asignacién de
tramites, ademds
de facilitar su
segulmientc o
trazabilidad

Sistema Gestidn Documenta)l —
ORFEO-
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Cudl es el tiempe
pramedlo para la
responder las peticiones,
quejas, reclamos y
sugerencias?

Los plazos de

cumplimlento son
los fijados en la
Ley 1755 de 2015

Desde el GIT de Atencidn al
Cludadano se tienen establecidos
en el procedimiento de calldad de
atencidn al ciudadano los
mecanlsmos y estrategias para velar
por el cumplimlento de términos.

{Existe la carta de trato
digno a los usuarios? En
donde se encuentra
publicada y cuando fue la
ultima vez que se

Sl Estd fijada en
la cartelerade la
entidadyenfa
pégina Web de'la
ANL.

~de-la-ani/documentos

http://www.anl.gov.cofinfermacion

cuando deban ser
resueitas para evitar un
perjuicio irremedlable al

actualizo

"Existe algiin mecanismo | El sistema Orfeo
de identificaclén  fyo | tlene una alerta
atenclén prioritaria para | para dar pricridad
peticiones de | alos temas que
reconcclmignto de un | tratan derechos
derecho fundamental

fundamentales, la
cual ve reflejada
en el slstema el
usuario actual del

veteranos de la
fuerza publica, 1a
cual hasta el
momento se ha
acatado.

peticionario? trémite.

art. 20 CPACA.

Cudl es el procedimiento | Existe Instruccidn

para la atencién personal | verbal para .

de personas en condicién | brindar atencién Este aspecto o es de resorte de

de discapacidad, adulto | prioritariaa Atenci6n al Cludadano sino

mayor, mujeres gestantes | personas en compete a archivoy

y veteranos de la fuerza | condicidn de correspondencia, en tanto el

publica?- Art. 13 Decretd | gisca patidad, manejo de recepcidn de

Ley 0019de 20127 adulte mayor, correspondencia en las ventanillas
raujeres externas compete a este grupo.
embarazadas,

Cuenta la entldad con
espacios ldéneos para la
atencidn de ciudadano,
cansuitas de expedientes
¥ documentos?

5l se tiene. Los
protocolos para
ello los maneja el
Grupo de
Correspondencia

Este aspecto compete al Grupo de
Correspondencia.
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de atencidn la
informacién completa y
actualizada sobre o
estipulado en el art, 8 Ley
1437 de 2011,

Estd publicado en el sitio

En Ia actualldad

se encuentran a
disposicidn del
ptblico en la
pagina Web, la
cual estd en
actualizacidn con
el
direccionamiento
del Jefe de
Comunicaciones
de la entidad.

La ANI entrega la informaclén por
medlo impreso o electrénico, a
aqué) cludadano que asl lo reguiera.

S5e han adoptado los
indicadores, elementos
de medicién,
seguimlento, evaluacidny
;control relacionados con
la calidad y eficiencia del
serviclo al cludadano
establecido por la
Comislén Intersectorial de
Serviclo al ciudadano.-
Art. 12 Decreto 2622 de
2009.

Los controles se
encuentran
establecidos en la
caracterizacidn,
procedimiento y
mapa de riesgos,
y fas evaluaciones
y mediciones
estan publicados
en los Informes
trimestrales que
se publican en la
pégina Web

htto://www.ani.gov.cofrendicion-
de-cuentas/Informes

htto:/fintranet.ani.gov.co/sites/def

aultffiles/sig/ ftpsc-c-

001_caracterizaclon_transparencia_

v2.pdf

http://intranet.ani.gov.co/fsites/def
aultffiles/sig/ftnse-p-

001 atencion al cludadano vd,pdf

http://Intranst.ani.gov.co/baslc-
pagefadministracion-gde-riesgos-
18056

8. NO CONFORMIDADES

1. Incumplimiento de los términos establecidos en el art. 14 de la ley 1437 de 2011: Lo
presente teniendo en cuenta que en los dos (2) trimestres evaluados se dieron los
siguientes porcentajes:
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2.

- Primer trimestre; De 586 comunicaciones se respondieron fuera de término 144
que representan el 24.6%

- Segundo trimestre: De 649 comunicaciones se respondieron fuera de término 99
de ellas, las cuales representan el 15.3% del totai.

Incumplimiento a los criterios establecidos en la circular No. 2013-409-000009-4 del
10}05/2015, referente con el manejo de ORFEQ y Derechos de Peticidn.

Incumplimiento Art. 8 de la Ley 1437 de 201, lo presente teniendo en cuenta que en la
pdgina Web de la entidad, en el link de servicios al ciudadano, existe informacidn
desactualizada correspondiente con:

- Resultados en la participacion ciudadana
- Estadisticas de PQR
- Portal de los nifios

PAZ EQLIDAD IDUCACIAN

9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez realizada la presente auditoria y efectuado el seguimiento a las distintas observaciones
formuladas por la Oficina de Control Interno, en sus dos (2) tiltimos informes de evaluacidn, se
hacen las siguientes conclusiones y recomendaciones:

Genera preocupacién los altos porcentajes sefialados en los informes trimestrales sobre
las comunicaciones tramitadas fuera de términos y las que se relacionan como
pendientes de respuestas; y sorprende mds los datos correspondientes al cumplimiento
de términos de las tutelas, toda vez que de las 61 que se suministran en los 2 informes
trimestres aparecen como cumplidas en término 6, es decir el 9.8%.

En el primer trimestre se evidencié que el 24.6% de la solicitudes se respondieron fuera
de términos y el 16.7% se reportaron en el informe como pendientes respuestas.
Situacion similar se presenté en el segundo trimestre en donde 15.3% de los
requerimientos respondieron fuera de término y el 20.2% del total se tipificé como
pendientes de respuesta. Los anteriores escenarios son muy preocupantes por cuanto
pueden generar posibles sanciones a la entidad.

Se pudo constatar que en los informes de atencidn al ciudadano se omite sefialar en
ciertos eventos, el comportamiento real de algunas comunicaciones que ingresan al
finalizar el trimestre (ver tabla 4).
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- Las capacitaciones e inducciones son herramientas que ayudan a mejorar el
procedimiento de manejo y uso del ORFEO. Sin embargo, se observa que la falta de
compromiso e interés de los servidores ocasionan la pérdida de la trazabilidad en las
comunicaciones.

- Se encontraron comunicaciones de tipo informativo yfo invitaciones que son
contabilizadas como pendientes de respuesta, a sabiendas que estas no requieren
contestacion, por efemplo:

* Rad. 2015409083562 del 2015-02-13: Invitacion a sesidn plenaria Concejo Municipal
del Cerrito

* Rad. 20154090233532 del 2015-04-24: Invitacién a la plenaria del dia 29{04f2015,
convocado por la Gobernacién de Cundinamarca.

* Rad. 20154090201762 del 2015-04-10: Invitacidn reunién Alcaldfa de Monterf(a
* Rad. 20154090333572 del 2015-06-05: Invitacién acompafamiento inspeccidn

- Persiste el incumplimiento de ciertos pardmetros sefialados en fa C|rcular No. g de2013

(Manejo de Orfeo y Derecho de Peticién)
‘ e

- Se insiste en subsanar las falencias informadas sobre el “Estado Actual” de la
informacidn publicada en el sitio “Web - Servicio de Informacién al Ciudadano®, el cual
deberd tener caracteristicas informativas y de transparencia con la ciudadanfa; en tal
sentido, recomendamos que el contenido de esta se encuentre: actualizado, complgto,
exacto, veraz, oportuno y vigente; en consecuencia, en [0s casos en que se detelten
errores u omisiones se debe proceder a efectuar [as correcciones pertinentes de manera
inmediata, garantizando al ciudadano todo el acceso que le sea posible a nivel
institucional.

- 5e nota una mejora continua en cuanto a los criterios de elaboracién, estructura,
metodologia y disefio de los informes trimestrales de atencién al ciudadano.

- Por ditimo, se considera conveniente tener en cuenta la adopcién de los nuevos
lineamientos establecidos en la [ey 1712 del 2014, norma que entrd a regir el 6/09/2014 y
sobre la cual la Oficina de Control Intemo durante el segundo semestre de 2014,
gestiond una actividad al interior de la entidad enfocada a socializar los principios,

procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y las excepciones a la publicidad
de la informacién.
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10. PAPELES DE TRABAJO

Para la elaboracién de éste informe se realizaron multiples papeles de trabajo (listas de
chequeo), los cuales se encuentran organizados, legajados y numerados en la carpeta PIL 35,
como parte integral del mismo y reposan en el archivo de la Oficina de Control Intermno 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 gestion de la entidad, frente a las metas y
politicas establecidas para lograr crear un mejor Estado que se encuentre al servicio de [a
ciudadanfa en general.

Cordialmente,

EGO ORLANDO BUSTOS FORERO
Jdfe Oficina de Control interno

ProYecto: L, Mary Herndndez, Contratista Oficina Control Interno
Q)Rev 6: Andrés Huérfano Huérfano —~ Contratista Oficina de Contro! Interno
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