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CIRCULAR No. 20254000000934
FECHA: 27-10-2025

PARA: FUNCIONARIOS Y CONTRATISTAS ANI.

DE: GUSTAVO ADOLFO SALAZAR HERRAN.
Vicepresidente de Gestion Corporativa.

ASUNTO: Lineamientos para el fortalecimiento de la gestion de PQRSD vy
requerimientos de Entes de Control y Congreso de la Republica.

Con fundamento en lo establecido en la Resoluciéon N°. 20214000021385 del 29 de
diciembre de 2021, "Por la cual se reglamenta el ejercicio del derecho de peticién en la
Agencia Nacional de Infraestructura”, lo estipulado en el capitulo I de la ley 1437 de
2011 sustituido por el articulo 1° de la ley 1755 de 2015 y a fin de fortalecer la
gestidén, tramite y oportunidad de las respuestas a las PQRSD presentadas por la
ciudadania, los grupos de valor y, los requerimientos de Entes de Control y del
Congreso allegados a la Agencia, se solicita a todas las dependencias de la entidad,
atender los siguientes lineamientos en cumplimiento de los principios de eficiencia y
responsabilidad institucional:

1. Canales oficiales para el recibo y radicacion de PQRSD y lineamientos
frente al recibo de comunicaciones por canales NO oficiales:

Las PQRSD vy los requerimientos provenientes de entes de control y del Congreso
deberan canalizarse exclusivamente a través de los canales oficiales establecidos por la
ANI, los cuales pueden consultarse en el siguiente enlace:
https://www.ani.gov.co/nuestros-canales-de-contacto. En consecuencia, cuando las
PQRSD o requerimientos se reciban por canales o correos institucionales distintos a los
oficiales, estos deberan ser remitidos de inmediato al correo institucional
contactenos@ani.gov.co, con el fin de garantizar su adecuada radicacién, trazabilidad y
seguimiento.

Por otra parte, se precisa que el Unico canal oficial para la radicacion, gestion,
trazabilidad y respuesta de solicitudes PQRSD o de requerimientos provenientes de
entes de control o del Congreso que requieran tramite interno y respuesta en la ANI es
el Sistema de Gestién Documental ORFEO; en consecuencia, su tramite debera atender
los procedimientos y lineamientos establecidos por el Equipo de Gestién Documental
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para la radicacién, tramite, salida, control de documentos y archivo en dicho sistema
documental.

2. Modalidades del derecho de peticion y los requerimientos provenientes
de Entes de control y del Congreso y los términos de respuesta a las
solicitudes.

Los términos para dar respuesta a las distintas modalidades de solicitud allegadas a la
ANI seran analizados conforme a su contenido y, se contabilizan a partir del dia
siguiente a la recepcidén de esta y se extienden hasta la notificacién efectiva de la
respuesta al peticionario. Por ello, para garantizar la respuesta oportuna a las
solicitudes, se debe tener en cuenta el contenido de la solicitud y prever los tiempos
internos para la radicacién, asignacién al competente, analisis, elaboracién del
proyecto de respuesta, obtencién de vistos buenos, suscripcién, envio y notificacion al
peticionario. Dichas modalidades de Derechos de peticién estén identificadas en la
Resolucion N°. 20214000021385 del 29 de diciembre de 2021.

3. Actividad de tipificacion y lineamientos para el reporte de novedades en
la tipificacion de documentos

La tipificacion es la actividad mediante la cual se asigna el tipo de PQRSD a los
radicados que contienen solicitudes ante la ANI. Se realiza a través del sistema de
gestion documental, conforme a la resolucién interna sobre derecho de peticién vy la
normatividad vigente. Esta clasificacion permite al sistema generar alarmas de
vencimiento de acuerdo con los términos establecidos en la ley.

Es importante precisar que la tipificacion constituye una actividad de apoyo a la
gestion, orientada a facilitar la generacion de alertas, el control de términos, la
generacion de reportes estadisticos e informes. La naturaleza de derecho de peticion y
la obligatoriedad de dar respuesta en términos, la determina el contenido del
documento vy, por lo tanto, su tipificacién dentro del Sistema de Gestién Documental
(ORFEO). En consecuencia, el cumplimiento en la atencién y respuesta oportuna, de
fondo y efectiva de dichas solicitudes debe realizarse conforme a los términos
sefialados en la ley, siendo responsabilidad de los servidores publicos o contratistas a
cargo de proyectar la respuesta, dar sus vistos buenos (VoBo) y/o la suscripcion de
estas.

Corolario de lo anterior, el servidor publico o contratista asignado y/o responsable del
tramite y proyeccidon de respuestas a las PQRSD, de los requerimientos de Entes de
control o del Congreso, deberd verificar que la modalidad de tipificacion asignada
corresponda al contenido y naturaleza del requerimiento recibido. Si se identifica que
la modalidad de tipificacién no corresponde al contenido de la solicitud, que ésta no se
encuentra tipificada o que estd inadecuadamente tipificada, deberd solicitar —de
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manera inmediata y, a mas tardar al dia siguiente de su asignacion con la debida
justificacion-, la tipificacién, modificacién o eliminacion correspondiente. Dicha
justificacion debera ser clara, objetiva y fundamentada a fin de que el equipo de
atencién al ciudadano evalle su procedencia o pertinencia. Para tales efectos, los
servidores publicos o contratistas de la Agencia deberan remitir dichas solicitudes al
correo electrdénico tipificaciones@ani.gov.co, o en su defecto, a la aplicacién, repositorio
o medio tecnoldgico que eventualmente se determine y se informe con antelacion.

Pese a que una solicitud no haya sido tipificada o esté inadecuadamente tipificada no
exime la responsabilidad de atenderla dentro de los términos legales por Ia
dependencia, servidor publico o contratista que la tenga asignada.

4. Responsabilidad en la gestion, respuesta, cierre de PQRSD,
requerimientos de entes de control y del Congreso.

Los servidores publicos y contratistas responsables deben cumplir con la normativa
vigente en la materia, garantizando una gestion diligente, transparente y oportuna que
proteja el derecho fundamental de peticion. Para ello, es indispensable asegurar
respuestas claras, de fondo y dentro de los plazos establecidos. Para tal fin se debe
tener en cuenta como minimo la Ley 1755 de 2015, la Resolucion N°.
20214000021385 del 29 de diciembre de 2021, los procedimientos de Gestién de
PQRSD, los procedimientos de gestion documental dispuestos en el Sistema Integral de
Planeacion y Gestion (SIPG)' de pagina web de la Agencia y, demds normas que las
modifiquen o complementen.

En ese mismo sentido, es necesario realizar verificacion al radicado de salida en el
Sistema de Gestion Documental ORFEO, a fin de identificar que éste contenga los
anexos, firma, radicado y que la direccion del peticionario estén correctos; asegurando
la precisién de la informacién y la adecuada notificacién o comunicacién de la
respuesta.

Una vez verificada la correcta notificacidon y/o comunicacion al peticionario, se debe
proceder al cierre del radicado en el sistema de gestion documental, conforme a los
lineamientos establecidos por el area de Gestion Documental. Ninguna PQRSD o
requerimiento podra ser archivado sin validar y garantizar su notificacion o
comunicacién efectiva.

éCuales son las formas para verificar en el Sistema de Gestion Documental ORFEO, si
la respuesta fue efectivamente entregada (notificada/comunicada) al peticionario?:

Si la direccién de envio fue un correo electrénico, se puede verificar en la pestafa
historico del radicado de salida -en datos de envio- como se muestra en la siguiente
imagen:

! https://www.ani.gov.co/modelo-integrado-de-planeacion-y-gestion
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Si la direccion de envio fue fisica, deben solicitar la certificacion al correo
soportegestiondocumental@ani.gov.co

En caso de requerirse notificacion por aviso -por la inexistencia de una direccidon
electrdnica o fisica o, por no haber sido posible la efectiva notificacion/comunicacion de
la respuesta al peticionario-, esta debera solicitarse formalmente a la VGCOR mediante
memorando, adjuntando el radicado de entrada, el radicado de salida y la justificacién
y soportes que la respalden.

5. Recomendaciones para la correcta radicacion de oficios de salida de
PQRSD, requerimientos de Entes de Control y del Congreso en el
Sistema de Gestion Documental ORFEO

i. Verificar el tipo de radicado: Confirme que el oficio cargado corresponda a un
radicado de salida (terminado en 1) y no a otro tipo de documento y en el Gltimo
formato actualizado y establecido en el sistema de calidad. Ademas, asegurese de que
el tipo de radicacion seleccionado sea el adecuado.

ii. Coherencia de destinatarios: Verifique que las direcciones fisicas y/o correos
electronicos indicados en el oficio coincidan con los destinatarios seleccionados en el
sistema ORFEO. Si la direccion no estd creada en Orfeo, debe solicitar la creaciéon al
correo electrénico soportegestiondocumental@ani.gov.co

iili. Anexos: En caso de que el oficio incluya anexos, asegurese de que estos estén
debidamente cargados en el sistema y que puedan visualizarse, descargarse y enviarse
sin inconvenientes. Si la direccidon de envio es fisica, quien proyectd la comunicacion
debe imprimirla con los anexos y entregarla para envio en la ventanilla de
correspondencia del piso 2.

iv. Descripcion de los anexos: Confirme que tanto en el texto del oficio como en el
registro en ORFEO se describan claramente los anexos incluidos. Si es a una direcciéon
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electrénica: numere e identifique cada anexo. Si la direccién es fisica: identifique
niumero de folios o cd, dvd, segun el caso; evite indicar links en donde deban
descargar informacion ya que éstos con el tiempo no seran accesibles, los anexos
deben ser cargados en el sistema de Gestidn Documental cuando se crea el borrador.

v. Firma del oficio: Se debe procurar firmar a la mayor brevedad posible los oficios
de salida correspondientes a PQRSD o requerimientos de entes de control, de
conformidad con lo establecido en el articulo 4.2.3. del Acuerdo 001 de 2024 del
Archivo General de la Nacién, esta prohibido reservar nimeros de radicacion, por lo
que la firma debe realizarse maximo dentro de las 36 horas siguientes a la radicacién,
de lo contrario, la comunicacién sera anulada.

vi. Respuestas sobre el tiempo: Si la respuesta estad siendo gestionada sobre el
tiempo limite, dirijase directamente a la ventanilla de radicacidon ubicada en el segundo
piso para solicitar prioridad en su envio.

vii. Fecha recomendada para el envio de la respuesta: Se recomienda cargar las
respuestas de PQRSD o requerimientos de Entes de Control en el Sistema de Gestion
Documental ORFEO con al menos UN (1) dia de antelacion a la fecha limite de
vencimiento. Esto con el fin de atender las posibles novedades que puedan surgir
desde el area de Gestion Documental. En caso de no realizarlo, puede representar el
riesgo de que la respuesta al peticionario sea extemporanea.

Destinatarios fuera del area metropolitana: Si la respuesta debe ser enviada a
una direccién fisica ubicada fuera del area metropolitana, realice el cargue con al
menos CUATRO (4) dias de antelacion, dado que los envios nacionales pueden tardar
mas tiempo dependiendo del municipio de destino del peticionario.

Es fundamental tener en cuenta que cualquier falencia en los items anteriormente
mencionados puede generar demoras en el proceso, lo que podria derivar en una
respuesta extemporanea.

Asimismo, recuerde que los correos electrénicos enviados desde la direccion
novedadescorrespondencia@ani.gov.co provienen del equipo de Gestion Documental
encargado de verificar el cumplimiento de los lineamientos establecidos en el Sistema
de Gestién Documental de la Agencia.

Esta labor de verificacidn se realiza en cumplimiento de lo estipulado en el articulo
4.2.3 del Acuerdo 001 de 2024, que establece lo siguiente:

"Los procedimientos para la radicacion de comunicaciones oficiales velaran por la
transparencia de la actuacion administrativa, razoén por la cual no se podran
reservar numeros de radicacidén, ni habrda numeros repetidos, enmendados,
corregidos o tachados.”
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6. Enlaces de PQRSD, Entes de Control y del Congreso

Los enlaces designados por la Presidencia, Vicepresidencias y Oficinas de la Agencia
desempefian un papel de facilitadores en la gestion, tramite y cierre de las PQRSD vy
requerimientos que se alleguen. En cumplimiento de sus asignaciones y de los actos
administrativos que asi lo regulen, les corresponde:

i. Apoyar la gestidén eficaz y oportuna de cada solicitud, consolidando la informacién
necesaria y coordinar diligentemente con las dareas responsables para elaborar
respuestas precisas dentro de los plazos establecidos.

ii. Actuar como interlocutor del Equipo de Servicio al Ciudadano, orientando a los
usuarios que se acerquen presencialmente a la entidad y coordinando con el servidor o
contratista competente para asegurar una atencion directa cuando sea requerida.

iii. Verificar que todas las actuaciones sean debidamente registradas en el Sistema de
Gestion Documental ORFEOQ, verificando el cumplimiento en la respuesta, notificacion y
cierre formal del expediente.

Por otra parte, la atencidén y gestion de las solicitudes y requerimientos seguira un
esquema de defensa: (i) primera linea: servidores responsables y procesos
competentes, encargados de dar respuesta oportuna y de fondo; (ii) segunda linea:
enlaces y equipo de Servicio al Ciudadano respondemos por la tipificacion y la
generacion de alertas, quienes apoyan, orientan y hacen seguimiento; y las
funciones exclusivas de control interno frente a entes de control

Cordialmente,

GUSTAVO ADOLFO SALAZAR HERRAN.
Vicepresidente de Gestion Corporativa.

Proyect6: Leonardo Arias Roso. — Contratista VGCOR

VoBo: CARMEN JANNETH RODRIGUEZ MORA , ELIZABETH RIVERA TRUJILLO, GILLANTE HERNANDEZ RIOS
Nro Rad Padre:

Nro Borrador: 20254000069152
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