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@ Objetivo /

Establecer los lineamientos y criterios para determinar si una comunicacion radicada debe ser tipificada
como PQRSD y, cuando corresponda, asignar la modalidad y el tema en el Sistema de Gestion
Documental, controlando el conteo de términos, las alertas de vencimiento y el tramite oportuno de
respuesta de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas a través de los
diferentes canales de atencién de la Agencia.

Alcance /

Esta dirigido a los servidores publicos y colaboradores de la ANI que, en el marco de sus funciones u
obligaciones contractuales, participan en la gestidn de tipificacidn y tramite de respuesta de las PQRSD,
asi como de los requerimientos de entes de control y del Congreso. Comprende desde la revisién inicial
de la comunicacién para determinar si contiene una solicitud que deba tipificarse, hasta el registro y la
validacién de la modalidad, el tema, el término y la alerta correspondiente en el sistema. Incluye la
gestidn de las solicitudes de asignacion, cambio o retiro de tipificacion mediante la mesa de servicio.

Glosario /

Para facilitar la aplicacidon uniforme de estos lineamientos, a continuacidn, se precisan los conceptos
clave utilizados a lo largo del instructivo:

Radicado de entrada: Numero consecutivo de catorce (14) digitos que el Sistema de Gestidn
Documental asigna a cada comunicacidn recibida y se identifican porque el Gltimo digito corresponde
al nimero dos (2).

Alerta de vencimiento: Aviso generado automaticamente por el Sistema de Gestién Documental que
informa a la dependencia responsable los dias habiles restantes para el vencimiento del término de
respuesta de una PQRSD, de acuerdo con la modalidad asignada mediante la tipificacion.

PQRSD: Abreviatura utilizada para agrupar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
recibidas por la ANI.

Tipificacion: Actividad mediante la cual se asigna a una comunicacién radicada la modalidad de PQRSD
gue corresponde, de acuerdo con su contenido, en el Sistema de Gestidén Documental. Permite asociar
el término de respuesta, el tema y las alertas para su control.

Modalidad de PQRSD: Clasificacion que permite identificar la naturaleza de una comunicacion de
acuerdo con su contenido y finalidad, para determinar el tramite, término de respuesta y demas
condiciones aplicables.

Tema: Clasificacion complementaria que identifica el asunto material de la solicitud PQRSD en el
Sistema de Gestion Documental.

Asignacion y reasignacion interna: Distribucion o redistribucion de un radicado entre las dependencias
de la ANI, de acuerdo con sus competencias y responsabilidades para la atencion de la comunicacion.
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Traslado por competencia: Remisién de la peticién, o de alguno de sus puntos, a otra autoridad o
entidad cuando la ANI carece de competencia para atenderla, de conformidad con las disposiciones
aplicables.

Mesa de servicio: Canal institucional interno dispuesto para solicitar la asignacion, modificaciéon o
retiro de una tipificaciéon, asi como para reportar inconsistencias asociadas al tramite de las
comunicaciones en el Sistema de Gestion Documental.

Sistema de Gestion Documental: Plataforma institucional de la ANI utilizada para la radicacién,
tipificacidn, asignacioén, tramite, seguimiento y control de términos de las comunicaciones y PQRSD que
ingresan o se generan en la Agencia.

0
Normatividad y Lineamientos Aplicables /

Constitucion Politica, articulo 23: Derecho fundamental de peticion.

Ley 1437 de 2011, sustituida parcialmente por la Ley 1755 de 2015: Modalidades, términos,
competencia, tramite interno y respuesta.

Ley 1581 de 2012: Proteccion de datos personales.

Ley 5 de 1992: Requerimientos del Congreso de la Republica.

Ley 24 de 1992: Funciones de la Defensoria del Pueblo.

Ley 1010 de 2006: Prevencion y tratamiento del acoso laboral en el dmbito de aplicacidn legal.

Ley 2365 de 2024: Prevencidn, proteccion y atencion del acoso sexual en el dmbito laboral y educativo.
Ley 1719 de 2014: Medidas de proteccidn a victimas de violencia sexual.

Ley 1257 de 2008: Sensibilizacién, prevencién y sancién de la violencia y discriminacién contra las
mujeres.

Decreto 1166 de 2016: Presentacidn y radicacién de peticiones verbales.

Resolucion ANI 062 de 2026: Recepcidn, tipificacidn, asignacién, trdmite interno y respuesta de PQRSD
en la ANL.

Circular ANI 014 de 2026: Lineamientos internos para fortalecer la gestién de PQRSD, requerimientos
de érganos de control y Congreso.

Procedimiento TPSC-P-001 Gestion de PQRSD: Operacion institucional de la gestion integral de PQRSD.

Descripcion /

El documento establece los lineamientos para la tipificacién de las PQRSD, incluyendo los criterios para
identificar la modalidad, el tema y el término de respuesta aplicable; las situaciones especiales y
comunicaciones que no requieren tipificacion; el paso a paso para su registro en el Sistema de Gestidn
Documental; y los mecanismos para la revisidn, ajuste y control de la tipificacion mediante la mesa de
servicio.

1. éQué es tipificar?

Para efectos del presente instructivo, y en el contexto de la gestidn de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
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Sugerencias y Denuncias (PQRSD), tipificar es la actividad mediante la cual se determinay asigna a una
comunicacion radicada la modalidad de PQRSD que corresponda de acuerdo con su contenido. Se
registra en el Sistema de Gestién Documental y permite asociar la modalidad, el tema, el término de
respuesta y las alertas necesarias para su control.

Tenga en cuenta

La tipificacion se determina por la valoracidn integral que se realiza a el contenido de la
comunicacidon y no exclusivamente por el asunto del correo, el remitente, el nombre del
documento o, la denominacidn utilizada en la comunicacién allegada.

2. ¢Qué comunicaciones se tipifican?

Se tipifican las comunicaciones radicadas de entrada que contienen una solicitud dirigida a la ANI,
independientemente de que el peticionario invoque expresamente el derecho de peticién. Los
radicados de entrada (20264090579882).

Para la tipificacion de las PQRSD, el colaborador o servidor encargado deberd realizar la lectura integral
de cada comunicacién allegada a la Entidad, incluidos sus anexos, cuando los hubiere, con el fin de
comprender su contenido y finalidad.

A continuacidn, se presenta los aspectos que debe comprender a través de la revisidn inicial de la
comunicacion, a fin de determinar su tipificacion:

2.1.1dentificacion solicitud PQRSD

Identifique si la comunicacidn contiene una solicitud en el marco de las PQRSD, de acuerdo con los
criterios orientadores establecidos en la Tabla 1. Modalidades de PQRSD: elementos diferenciadores,
temas y términos de respuesta.

Tabla 1 Modalidades de PQRSD, elementos diferenciadores, temas y términos de respuesta

Modalidad de Elementos diferenciadores Temas Termino
PQRSD

Derecho de e Contiene una solicitud (el reconocimiento de un Interés general 15 dias habiles
peticidn derecho, la intervencion de una entidad o Interés particular

funcionario, la resolucién de una situacion

juridica, la prestacion de un servicio o el

requerimiento de informacidn).

¢ Busca una respuesta de la entidad (interés
general o particular).
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PQRSD
Queja e Servidor 15 dias
e Describe unainconformidad relacionada con publico habiles
el comportamiento o la actuacion de un e Contratista
funcionario o contratista en el ejercicio de
sus funciones y/o en el cumplimiento de sus
obligaciones contractuales.
e Puede requerir su remisién a la Oficina de
Control Interno  Disciplinario u otra
dependencia competente.

Reclamo e Describe una inconformidad frente a la e Servicio o 15 dias
prestacion de un servicio, tramite o actuacion tramite ANI. habiles
de la Entidad.

e Servicio o
* Solicita la solucién de la situacion descrita, asi tramite
como la adopcion de medidas, cuando haya Concesién
lugar.

Sugerencia e Presenta ideas, recomendaciones o e Servicio o 15 dias
propuestas orientadas a la mejora, con tramite ANL. habiles
enfoque preventivo, correctivo o de e Servicio o
innovacién, que contribuyan al fortalecimiento tramite
institucional, la eficiencia administrativa y la Concesidn
calidad del servicio.

Denuncia ¢ Informa situaciones que pueden constituir e Estafa por 15 dias
faltas disciplinarias, administrativas o penales oferta habiles
contra servidores publicos, contratistas o laboral.
terceros involucrados. Ademds de aquellas e Estafa por
acciones o hechos que afecten el cumplimiento servicios de
de las funciones de la entidad de sus servidores hospedaje y
publicos y/o afecten la imagen y reputacion alimentacién
institucional; lo cual pueda ameritar que se e AcCoso
adelanten actuaciones de investigacion que Laboral®
procedan. e ACOSO

sexual?
¢ Violencia
basada en

1 Corresponde a una denuncia presentada por un servidor publico, relacionada con hechos ocurridos en el entorno laboral o con ocasién del ejercicio de sus funciones,
actividades o relaciones de trabajo, que pueden enmarcarse en las modalidades de acoso laboral previstas en la Ley 1010 de 2006 (maltrato, persecucion,
discriminacidn, entorpecimiento, inequidad o desproteccion laboral), y cuyos comportamientos pueden presentarse de manera sistematica, constante o sostenida en
el tiempo. No es procedente la tipificacion de acoso laboral respecto a contratistas, en las cuales no existe relacion de jerarquia o subordinacion, pero si es procedente
la tipificacion de denuncia.

2 Corresponde a una denuncia presentada por un servidor publico, contratista, tercero o cualquier persona relacionada con la entidad, o que haya sido victima en el
entorno institucional, por hechos ocurridos en el contexto laboral o en el desarrollo de actividades de la entidad, en los que se describen comportamientos de
contenido sexual no consentido, como insinuaciones, comentarios, propuestas, mensajes, gestos o contacto fisico de caracter sexual. No es procedente la tipificacion
respecto a empleados de concesiones o interventorias que no tengan relacién laboral o contractual con la Agencia, especialmente cuando los hechos se presentan
entre personal en el dmbito laboral interno, pero si es procedente la tipificacion de denuncia.
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Modalidad de Elementos dlferenaadores Temas Termino
PQRSD

género.3

e Vulneracién
del derecho
ala
desconexion
laboral.

e Otras
conductas
que
constituyen
faltas

disciplinarias,

fiscales o
penales
Solicitud de e El peticionario solicita informacion y/o Copias de 10 dias
documentos e documentos, (expedientes, actos documentos habiles
informacién. administrativos, soportes o actuaciones que y/o
reposan en la entidad). informacion
Solicitud de e El peticionario solicita la expedicidon de una Certificaciones 10 dias
certificacion. certificacion sobre un hecho, situacién o habiles
condicion especifica.
¢ Implica la emisiéon de un documento formal,
con validez institucional, que acredita la
informacion solicitada.

Solicitud del e la solicitud proviene de Senadores, Informacion (5 5 dias habiles
Congreso de la Representantes a la Cdmara o comisiones del dias) (informacion)
Republica. Congreso de la Republica. Documentos / 10 dias

(10 dias) habiles
(documentos)
Peticiones e La peticion proviene de una entidad publica, Informacion 10 dias
entre autoridad administrativa, judicial, legislativa u y/o habiles
autoridades. organismo estatal en cualquiera de sus niveles documentos
(nacional, departamental o territorial).
Solicitud de * Proviene de la Procuraduria General de la Informacion Segun lo
drganos de Nacion, Contraloria General de la Republica o Documentos sefialado por
control. Defensoria del Pueblo. el organismo
¢ Solicita informacidn, soportes documentales, de control o,
informes técnicos, antecedentes, ensu
pronunciamientos y actuaciones defecto, 3, 5
administrativas de la entidad. 0 10 dias
e Estd orientado al ejercicio de funciones de habiles.

3 Corresponde a una denuncia presentada por un servidor publico, contratista, tercero o cualquier persona vinculada o relacionada con la entidad, que haya sido
victima o tenga conocimiento de hechos ocurridos en el entorno institucional constitutivos de violencia basada en género, entendida esta como cualquier accion,
conducta u omision ejercida contra una persona por razones asociadas a su género, identidad de género, orientacion sexual o a los roles y estereotipos socialmente
asignados, que tenga por objeto o consecuencia causar dafio o sufrimiento fisico, psicoldgico, sexual, econdmico o patrimonial, asi como amenazas, coaccion o
privacion arbitraria de la libertad.
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Modalidad de Elementos dlferenuadores Temas Termino
PQRSD

control disciplinario, fiscal, preventivo o de
proteccién de derechos humanos.

Solicitud de la e La solicitud proviene de la Defensoria del Pueblo, Proteccién de 5 dias habiles
Defensoria del en ejercicio de sus funciones de promocién, derechos
Pueblo divulgacion y proteccion de los derechos humanos
humanos. Informacion
Documentos
Actuaciones.
Consulta de datos = e El titular solicita conocer, actualizar o rectificar | Consulta 10 dias habiles
personales los datos personales que sobre él reposan en | Actualizacién
bases de datos de la ANI. Rectificacion
Supresion
Reclamo

Tenga en cuenta

No es necesario que la comunicacidn utilice expresamente la denominaciéon “derecho de peticiéon”.
Lo relevante es que su contenido permita -en principio- identificar una PQRSD.

Cuando una comunicacion contenga solicitudes que correspondan a diferentes modalidades de
PQRSD, identifique cada una de ellas y tipifique la comunicacion bajo la modalidad que contemple
el término legal de respuesta mas corto.

Identifique si la comunicacién corresponde a una PQRSD dirigida directamente a la ANI o si la
Entidad se encuentra en copia, es decir, con caracter informativo.

Respecto a esta verificacion tenga en cuenta que se tipifica si:

e La comunicacion esta dirigida a la ANI y solicita algo.

e La ANl esta en copia, pero se espera una respuesta, decision, gestion o actuacion de la ANI.

e Aunque la comunicacion esté dirigida a otra entidad, la solicitud llegé a la ANI y
corresponde trasladarla a la autoridad competente.

e Los hechos comunicados implican una actuacién que debe realizar la ANI.

El ingreso repetido de una comunicacion no es razén para omitir su tipificacion. Cada radicado

debe revisarse, clasificarse segtin su contenido y relacionarse con los antecedentes conforme al
procedimiento institucional vigente.

3. ¢éQué comunicaciones no se tipifican?

lidentifique si la comunicaciéon corresponde a alguno de los siguientes casos que no requieren
tipificacion:
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e No contiene solicitud que requiera actuacién en el marco de las PQRSD por parte de la Agencia.

e En remitente, la ANI estda Unicamente en copia para conocimiento, debido a que la
comunicacion es meramente informativa y no requiere ninguna actuacion de la ANI.

e lasolicitud esta dirigida exclusivamente a otra entidad y la ANI no debe intervenir.

e El documento corresponde Unicamente a informacién, socializacion o notificacién sin
requerimiento para la entidad.

e Las comunicaciones corresponden exclusivamente a una actuacién regulada por norma
especial, y no contienen una PQRSD en su contenido como:

Tabla 2 Grupos y subtemas de comunicaciones que, en principio, no son objeto de tipificacion

m Subtemas o actuaciones asociadas

Acciones
constitucionales

Procesos judiciales

Medios alternativos de
solucién de conflictos

Procesos
sancionatorios o
disciplinarios

Actos administrativos
y notificaciones

Tramites
administrativos de
talento humano

Actuaciones en
materia de ejecucion
contractual

Accién de tutela, contestacion de tutela, incidente de desacato,
sentencias, recurso de impugnacién, accién popular, accidn de grupo y
accion de cumplimiento.

Actas y enlaces de audiencias; demandas, incluidas las relacionadas con
expropiacidn y restitucién de tierras; contestaciones de demandas;
medios de control, incluidos nulidad, nulidad y restablecimiento del
derecho, reparacién directa y controversias contractuales; traslados de
pruebas; alegatos de conclusién; memoriales de demandas; poderes;
llamamientos a terceros; solicitudes de pago de sentencias; recursos de
impugnacion, apelacidén y queja; y notificaciones judiciales.

Solicitudes y actuaciones relacionadas con la amigable composicion,
conciliacion, arbitraje o arbitramento, laudos arbitrales y actas de
conciliacién.

Solicitudes y actuaciones relacionadas con la apertura de
investigaciones, audiencias virtuales, aplazamiento de audiencias,
pruebas, recursos, alegatos de conclusidon, descargos y ejercicio del
derecho de defensa.

Resoluciones, circulares, memorandos, notificaciones

administrativas.

autos vy

Solicitudes de teletrabajo; licencias remuneradas y no remuneradas;
comisiones de servicios; permisos; vacaciones y demas situaciones
administrativas.

Informes; solicitudes de otrosi a contratos; suspension, terminacién o
cesion de contratos; facturas y demads actuaciones propias de la
ejecucion contractual.
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Informacion sobre la Informes de responsabilidad o de eventos eximentes; informes
ejecucion contractual gerenciales, trimestrales, anuales y financieros; informes de estados
de concesiones financieros contractuales; remision de expedientes e informes

prediales; solicitudes de pago a concesiones; listados presentados por
la concesién para la aprobacidn de tarifas diferenciales; documentos
para aprobacion previa de comité; facturas y demas informacién
periddica relacionada con la ejecucidn contractual de concesiones.

Tramites y permisos Mesas de trabajo de la concesidn e invitaciones; tramites y permisos
especiales de la ofrecidos por la Agencia conforme a la Resolucidon 716 del 28 de abril
Agencia de 2015; tramites de emergencia; permisos de uso, ocupacion e

intervencién temporal de la via; solicitudes de autorizacidon de paso;
notificaciones de paso; conceptos sujetos a tramite; y tramites de
concepto sobre la ubicacién de estaciones de servicio.

Correos no deseados Spam, propaganda, publicidad, comercio y ofertas de cualquier tipo de
bien o servicio.

Tenga en cuenta

Antes de excluir una comunicacion, verifique si contiene una solicitud expresa o identificable de
informacion, documentos, certificacion, consulta, decisidn, intervencién o actuacion de la ANI. Si
existe, analicela y tipifiquela seguin su contenido.

4. ¢Como se tipifica?
Una vez verificados los criterios anteriores y se determine que corresponde tipificar una
comunicacion, se debera asignar la tipificacién al radicado correspondiente mediante las

siguientes dos rutas posibles:

4.1.Ruta desde el médulo “MODIFICACION TIPO SOLICITUD DE RADICADOS”

A continuacioén, se presenta el paso a paso en el Sistema de Gestién Documental que se debe seguir
para registrar la tipificacién sobre los radicados respectivos, desde el médulo “MODIFICACION TIPO
SOLICITUD DE RADICADOS":

e Paso 1: Seleccione en el costado inferior izquierdo el botén < Funcionales > y ubique la

opcién “Consultas” (1.). Una vez hecho esto, ingrese en ambas fechas el dia a tipificar y
seleccione el tipo “Entrada”.

llustracion 1 Consultas — Sistema de Gestion Documental para tipificar PQRSD
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e Paso 2: Una vez seleccione el nimero de radicado a tipificar, remitase de nuevo a <
Funcionales >y haga clic en la pestaia “Otras opciones”.

llustracion 2 Otras opciones — Modlificar tipo de solicitud

@ FUNCIONALES

° Anulacion

© Estadisticas
° Consultas

° Otras Opciones
° Reportes

’

e Paso 3: Unavez desplegado el menu “Otras opciones” seleccione la opcién numero 3
“Modificar tipo de solicitud”.

llustracion 3 Seleccidn de la opcién Modlificar tipo de solicitud

. Modificar Tipo Solicitud _ 4. Recibo de documentos fisicos

6. Enviar Correos de Vencidos

. Video Explicacion de Como anexar respuestas

4. Modificacion de asuntos y temas

e Paso 4: Ingrese el nimero de radicado que desea tipificar en la casilla y pulse en el botén
“Buscar radicado”.

llustracion 4 Busqueda del radicado a tipificar
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MODIFICACION TIPO SOLICITUD DE RADICADOS

Numero de Radicado B | zo02ec0s01zc0s2 | ——T——

e Paso5vy6:Seleccione el tipo de solicitud (5.) y el tema de la solicitud (6.) segln corresponda.
Una vez hecho esto seleccione la opcidon “Modificar datos” y automaticamente quedard
tipificada la solicitud.

llustracion 5 Seleccion del tipo y el tema de la solicitud

Remitente/Destinataric GOBERNACION CESAR

| COBERMACION CESAR = Asunto SOLICITUD DE INFORMACI?N PROYECTO RUTA DEL SOL SECTOR Il
Asunto SOLICITUD DE INFORMACI?N PROYECTO RUTA DEL SOL SECTOR Il B Tipo Solicitud | SOLICITUD DE ENTIDAD PUBLICA
Tipo Solicitud  SOLICITUD DE ENTIDAD PUBLICA v . I e e =
Tema - ~ Seleccione un tema —
A o ]

DERECHO DE PETICION

IMPORTANTE

PETICION CONCESION INTERVENTORIA
PREFERENTE

PRIORITARIO

QUEJA

ONGE:
CONSULTA DE DOCUMENTOS
coPias
0 = S EMERGENCIAS CONCESIONES
D DE ACCESO AINFORMACION PUBLICA ESTRUCTURACION
/D DE CERTIFICACION FERREO
1D DE CERTIFICACION INDEMN:ZACIONES
/D DE COPIA DE DOCUMENTOS LCITACION
D DE ENTE DE CONTROL (CONTRALORIA, PROCURADURIA Y DEFENSORIA) MANEJO DE PEAJES
A MANTENIMIENTO DE LAVIA
W PERMISOS DE CRUCE

) NSULTA EN MATERIA DE EJECUCION CONTRACTUAL RORIAR

SOLICITUDES DEL CONGRESO DE LAREPUBLICA v

llustracion 6 Confirmacion de la tipificacion — Modificar datos

| moowicarparos |

4.2.Tipificacidn en el Sistema de Gestion Documental desde el médulo de radicacién

El Sistema de Gestion Documental ORFEO adicionalmente esta habilitado para la tipificacién durante la
actividad de radicaciéon de las comunicaciones de entrada, seleccionando en el mddulo “Radicacién” la
funcién “Entrada” de la siguiente manera:

e Paso 1: Al ingresar se dirige al costado izquierdo y se ubica en “Radicacién” y selecciona la
opcion “Entrada”. En el recuadro seleccionado diligencia la informacién necesaria para la
budsqueda.

llustracion 7 Mddulo de radicacion — Entrada
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e Paso 2: Unavez haga la seleccidn, el sistema lo redirige a esta seccion en donde podrd hacer
el respectivo proceso de tipificacion diligenciando la informacién correspondiente en el
espacio tipo de solicitud

llustracion 8 Tipificacion desde el mdédulo de radicacion

T

b dtmmnnna (30 )ioe p{sene [ ee— = Py —

5. ¢éQué pasa cuando se tipifica?

La tipificacion de un radicado activa los mecanismos de control y seguimiento de los términos de
respuesta en el Sistema de Gestion Documental. De acuerdo con la modalidad asignada una vez
tipificado:

e Se establece el término legal de respuesta segun la modalidad asignada.

e Se activan las alertas de vencimiento, mediante las cuales el Sistema de Gestidn
Documental permite visualizar en la bandeja de entrada del responsable del radicado, los
dias habiles restantes para el vencimiento del término de respuesta, la modalidad de
PQRSD asignada, la fecha de vencimiento y nivel de alerta identificado con color rojo
cuando se acerca la fecha vencimiento y se han vencido los términos.
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lustracion 9 Visualizacion alertas-radicado tipificado

Sutcar rcicadols) (epaeadn po com) ) I o e copetns
e CARPETAS
[
o B B O &@ G @ © G
© saiicat) EXPEDIENTE TRD MOVERA REASIGNAR  INFORMAR DEVOLVER VoBo ARCHIVAR

© Memorandoio) Ledos © MNoleidos @ Vencidos ©

rr———
© Resolucion(0) —

Asunte Remitente - Destinatarie Tipe Documents
© oD
Vobo.(0) SOLICITUD DE ACLARACION SOBRE LAS RESPUESTAS
© Devueitosio) [ 03saoorc0asez 20260335 0300520 IDENTIFICADAS EN EL RADICADO ANI NO. PAULA ANDREA BORDA CASTRO Dubehio ox 1
1813 Pm eemoion | ' eemicion
@ informados(1) 20264000086321

Vencimiento

i

Dias. Modalidad Dias.
Restantes Peticion Solicitud
oerecHooe |

e Serestringe el archivo de los radicados tipificados que no cuenten con respuesta.

e la gestidn de los responsables se refleja en el reporte de PQRSD, que permite realizar
seguimiento sobre los estados de los radicados frente al cumplimiento de la respuesta
respecto los lineamientos de Gestidn Documental y los términos legales para su atencion.

6. Novedades en la tipificacion y gestidn de incidentes.

La dependencia responsable del tramite y respuesta a la PQRSD debe revisar que la tipificacion
asignada corresponda al contenido de la comunicacidn y permita controlar adecuadamente el término
aplicable. Cuando identifique una omisidn o inconsistencia, debera gestionar el ajuste correspondiente
mediante la mesa de servicio a mas tardar el dia habil siguiente a la tipificacion.
(https://mesadeservicio.ani.gov.co/marketplace/formcreator/front/formlist.php)

é¢Qué solicitudes puede realizar el servidor publico o contratista a través de la mesa de servicio
cuando una PQRSD no ha sido tipificada, se encuentra incorrectamente tipificada o no corresponde
a un derecho de peticion?

Se pueden presentar las siguientes situaciones:

e Retiro de tipificacidon: cuando la PQRSD, una vez asignada, no tenga connotacién de
derecho de peticidn, conforme a las situaciones previamente establecidas.

e Cambio de tipificacion: cuando la PQRSD, una vez asignada, se encuentre incorrectamente
tipificada, es decir, cuando los términos de respuesta no correspondan al contenido del
documento.

e Tipificacidn: cuando la PQRSD, una vez asignada, no haya sido tipificada y se identifique
gue corresponde a un derecho de peticién.

Tenga en cuenta

Las solicitudes de asignacion, cambio o retiro de tipificacion deberdn presentarse mediante la

mesa de servicio, a mas tardar el dia habil siguiente a la asignacidén del radicado, con la justificacion

basada en el contenido de la comunicacion. Dicha solicitud debera hacerse por cada radicado, es

decir, una solicitud de las acd seiialadas no podra contener varios radicados a la vez.

La solicitud de ajuste mediante la mesa de servicio no suspende, reinicia, ni amplia el término

legal de respuesta. Mientras se gestiona el ajuste, la dependencia responsable debera continuar
Pagina 13 de 16


https://mesadeservicio.ani.gov.co/marketplace/formcreator/front/formlist.php

ANI

&)

INSTRUCTIVO TIPIFICACION DE PQRSD

, COMUNICACION

TRANSPARENCIA, PARTICIPACION, SERVICIO AL CIUDADANO Y

cODIGO

TPSC-1-010

con el tramite oportuno de la PQRSD.

6.1.Uso de la mesa de servicio

VERSION

002 | FECHA

01/09/2026

Cuando se identifique la necesidad de cambio, retiro o asignacidn de tipificacién sobre un radicado en
el Sistema de Gestion Documental, la dependencia responsable deberad presentar la solicitud
correspondiente a través de la mesa de servicio, siguiendo la ruta establecida a continuacion:

i. Ingrese

la mesa de servicio,

Acceda mediante el

enlace

institucional

https://mesadeservicio.ani.gov.co/marketplace/formcreator/front/formlist.php

llustracion 10 Inicio de sesion en la mesa de servicio

Acceso

pperez

Contrasefia

Origen del acceso
AN

Recuerdame

ANITA

Y 2

Acceso con tu cuenta

Iniciar sesion

/ Tipificaciones, o a la ruta institucional vigente.

llustracion 11 Formulario Soporte / Forms / Tipificaciones

£ Inicio

Tablero Vista personal

SOPORTE

(® Tablero

(O Tickets

=

j (Casos recurrentes
Forms

Programas

4

Co

¥ ACCESOS

stivacion, modificacion

il 2 usuarios en sistemas

ve Directory, Teams,
de contrasefia.

iicios relacionados con
1 informacion, gestion
entas de cobro,

s y creacion de nuevos

£S5 SERVICIOS

H

l" EQUIPOS Y DISPOSITIVOS

Solicite servicios relacionados con
la adquisicion, instalacion y
actualizacion de hardware, red,
conectividad y software.

Inicie sesion, utilice el usuario institucional, sin incluir el dominio @ani.gov.co

Dirijase al formulario para registrar la solicitud a través de la ruta, Ingrese a Soporte / Forms

r!l‘ ORFEQ

Solicite servicios relacionados con
la creacion de dependencias, radicacion
de documentos, visualizacion de
imagenes y resolucion de problemas en
la plataforma.

[:" OFFICE 365

Solicite servicios relacionados con
corrao electronico, respaldo de correos,
OneDrive, Power B, SharePoint y
Teams.

@ TIPIFICACIONES
-

Salicite la modificacion (cambio,
retiro o inlcuir) de la tipificacion de los
radicados de entrada (Nimero
terminado en 2] al Equipo de Servicio al
Ciudadana.

[:" PAGINA WEB

Solicité gestion para publicaciones
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iv. Indique la informacidon del solicitante, registre nombre del solicitante, vicepresidencia y
dependencia responsable del tramite o que identificé la novedad.

llustracion 12 Informacion del solicitante

Vicepresidencia *

Vicepresidencia Juridica «

Dependencia - Vicepresidencia Juridica *

GIT Procedimientos Administrativos Sancionatorios Contractuales «

v. Seleccione el tipo de solicitud, Elija asignacién, cambio o retiro de tipificacion, seguin la
situacion identificada.

llustracion 13 Seleccion del tipo de solicitud en la mesa de servicio

Tipo de solicitud *

=Agregar tipificacion

»Cambio de tipificacion
asignado *
sDevolucion

1
]

vi. Indique el radicado, registre una solicitud independiente por cada radicado objeto de revisién.

llustracion 14 Tablero radicado

Radicado *

20264090573882

vii. Justifique la solicitud, explique, de forma breve y concreta, las razones de la asignacion,
cambio o retiro, con base en el contenido del radicado.

llustracion 15 Justificacion de la solicitud

Justificacion de la solicitud *
Pérrafo v B I A v &£ = E = = © 8- ¢ B <> I

Se solicita reclasificacion del radicado en tanto no es un derecho de peticion sino una solicitud en el marco del procedimiento
sancionatorio

“

viii. Adjunte soportes, incluya documentos, capturas o explicaciones adicionales cuando sean
necesarios para sustentar la solicitud.
ix. Envie la solicitud, verifique que la informacion registrada corresponda al radicado antes de
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remitir el requerimiento.

6.2.Limites al cambio de tipificacion.

La dependencia responsable de la respuesta a la PQRSD, debera solicitar de manera oportuna el
cambio, retiro o asignacion dentro del respectivo corte trimestral, si la solicitud se recibe luego del
corte trimestral no se podrd proceder con su solicitud debido a los cortes institucionales que se realizan
para la elaboracion y presentacién de informes a fin de garantizar la transparencia y fidelidad de la
informacién publica y de conservacion de esta en el Sistema de Gestion Documental.

CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
1 18/11/2024 Creacién del documento.
Armonizar el contenido del instructivo con los
2 01/09/2026 lineamientos internos vigentes para la gestion del
Derecho de Peticidn.
APROBACION
Nombre Cargo Aprobacion
Elaborado Maria José Carrillo Buitrago = contratista VGCOR.
Revisado Elizabeth Rivera Trujillo Experto G3-5
Documento aprobado
Aprobado Gillante Hernandez Rios mediante Radicado No.
P Experto G3-6 20264000174583
Vo.Bo. SGC Héctor Vanegas Gamez Gestor B ,GIT
Planeacion
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