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ASUNTO Manejo de Orfeo y Derechos de Peticion

Manteniendo nuestro propésito e interés en dar continuidad a las acciones adoptadas para consolidar la
politica de manejo adecuado del Sistema de Gestién Documental —Orfeo- con que cuenta !a entidad, asi
como del elemento principal del cual se sirve, esto es, las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
consultas; respetuosamente insistimos en que se tenga en cuenta y se dé aplicacién a los siguientes

puntos:

L

E! Sistema de Gestion Documental ~Orfeo- es un sistema Web que permite a la entidad acceder
mediante cualquier navegador a través de internet o intranet y gestionar la trazabilidad de los
documentos como garantizar la calidad de los procesos documentales a! interior de la misma.

Desde el 21 de noviembre de 2007 mediante acta No 7 de Comité de Archivo se adopta el
Sistema de Gestion Documental y sus procedimientos se incorporaron en el Sistema Integral de
Gestion de Calidad, de manera que su aplicacion y observancia es obligatoria para todos los
servidores y contratistas de la Agencia.

Este Sistema de Gestion Documental ~Orfeo- apropia muitiplicidad de bondades entre las que,
ademas de la trazabilidad, se destaca la sujecion al sistema de turnos, el almacenamiento de
informacion de modo ordenado, coherente y uniforme sobre el asunto que contiene un radicado
de entrada o “radicado padre”’; disposicion de alarmas, destacados y tipificacion, para tener
presente la respuesta o tramite de un asunto a cargo, entre otros; con lo cual, se convierte en
soporte fundamental para la Agencia en la prestacién de sus servicios y, para sus servidores y
contratistas, sobre las actividades desplegadas en ejercicio de sus funciones.

Para afianzar el correcto manejo de ésta herramienta, es vital tener en cuenta que el radicado de
entrada o radicado padre es el Unico radicado sobre el cual deben inciuirse todos los demas
escritos que el mismo genere, incluidos traslados o respuestas parciales o definitivas, pues de no
hacerse esto asi se anula la virtud de trazabitidad que posee, se potencializa ia probabilidad de
incumplir con los plazos para su atencion y se estimula la generacion de alertas del sistema, con
la consecuente posibilidad de intervencién de los entes de control o de acciones judiciales en
contra de la entidad, por tales incbservancias.
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& La decidida mediacion de los buenos oficios de las Vicepresidencias, las Gerencias y las
Coordinaciones frente a sus equipos de profesionales, sobre el miramiento de esta primaria regia,
es indispensable para que las utilidades del Sistema y la atencién al ciudadano comao al usuario
interno y externo se aseguren y revelen.

4. Debe tenerse presente que no puede darse la opcidn de archivo a un tramite de peticion, queja,
reclamo, autorizacion, consulta, denuncia, sugerencia u otro, por el hecho de efectuar el traslado
al concesionario o la interventoria para que éstos, como apoyo de la entidad y en cumplimiento
del contrato de concesibn suscrito, se pronuncien sobre su contenido, pues la Agencia se
mantiene en todo momento con la titularidad del deber de responderle al peticionario, hasta tanto
no ponga en-conocimiento de éste, y justifique, la falta de competencia, para abrir paso inmediato
al traslado del documento ante el capacitado para contestar.

4 En el evento que la Agencia deba contar con el criterio de viabilidad de una concesién y/o su
interventoria, para el desarrollo de un trdmite o servicio, debe hacerlo conocer al peticionario, y
en el mismo medio utilizado para ello, exponerle la fecha estimada de respuesta, para lo cual
tendra en cuenta el término que se le da a la concesion o interventoria, de manera que la entidad
cumpla con el plazo final de contestacién que se fijo ante el ciudadano o usuario externo.

« Los documentos (oficios, memorandos, planos, etc.), que apoyen y/o respondan un tramite de
peticidn, consulta, queja, reclamo, denuncia, sugerencia o permiso, como se anotd, deben
subirse Unicamente sobre et radicado de entrada o radicado padre, y deben contar con la firma
de quien los suscribe.

#& Para que ésta accion cobre realidad y lleve a la unificacién de la informacion sobre el trémite, es
menester que se insista en los escritos como verbalmente tanto a usuarios externgs, internos y
ciudadanos que para dirigir, contestar, ampliar, aclarar o apoyar cualquier escrito al que se le
haya dado un radicado de entrada, deberan citar éste y trabajar siempre sobre él, de modo que
solo exista un solo numero de radicado padre o de entrada y un asunto quede debidamente
identificado.

% Quien figure como “usuario actual’ de un tramite o servicio dentro del sistema documental Orfeo,
esta en la obligacion de efectuar ei proceso de TRD (tabla de retencion documental), incluirlo o
anexarlo a un expediente, y hacer las anotaciones precisas, claras y oportunas para el capitulo
histérico del radicado, de manera que faciliten y brinden conocimiento y sirvan de guia acerca del
desarrollo y estado de aquél, a cualquiera que lo consulte, y en todo momento se haga efectiva la
bondad de ésta herramienta, no solo respecto de la capacidad de auscultar la trazabilidad sino
como soporte histdrico y también probatorio de la gestidn que ciertamente se lleva a cabo ai
interior de la Agencia con apoyo de sus servidores y colaboradores.

% La tipificacién que realiza Atencion al Ciudadano a las solicitudes, peticiones, quejas, reclamos,
denuncias, sugerencias, consultas y permisos no es aleatoria sino que estd orientada a
personalizar, identificar, precisar y caracterizar la clase de contenido gue ingresa a la Agencia por
correspondencia o Contactenos; y una vez destacados en el Sistema, éste, automaticamente,
despliegue los avisos respectivos a gquienes figuren comeo usuarios actuales, y Atencion al
Ciudadano ejercite su actividad preventiva con el envio de los recordatorios a cada uno de
aquellos.

% Si desde correspondencia se flega a incurrir en error en la asignacion de un tramite o servicio en
el Sistema de Gestién Documenta! —Orfec-, el servidor o contratista que aparezca como usuario
actual de aquél, debe reasignarle de manera inmediata al que en realidad es el que esta llamado
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a su conocimiento y tramite, ya que los términos para respuesta siguen corriendo para la

Agencia, y los mismos no deben desatenderse ni excusarse sobre la base de haber recibido
después.

% La reasignacién de un documento al area o usuario que corresponde se debe hacer directamente
desde el Sistema de Gestion Documental —Orfeo- y no mediante memorando, conforme se
dispuso en la resolucion 460 de 2012, articulo 2 numeral 8.

4 Cuando extraordinariamente no sea posible resolver la peticién en los plazos arriba sefalados, fa
Agencia, por medio de quien tiene a su cargo el tramite, debera informar de inmediato y
siempre antes del vencimiento del término sefialado en la ley, esta circunstancia al interesado
expresando los motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo razonable en que se
resolvera o dara respuesta, plazo que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

% Cuando quien tenga a su cargo un trdmite o servicio formalizado por el Sistema de Gestion
Documental -Orfeo-, y de la lectura de su contenido advierta que el interesado debe realizar una
gestidn de tramite a su cargo indispensable para adoptar una decisién de fondo, 1o requerira por
una sola vez para que la efectde en el término de un (1) mes, lapso en el que se suspende el
término para decidir.

% Se entenderd que el interesado o peticionario ha_desistido de su solicitud o de la actuacién
cuando no satisfaga el requerimiento dentro del plazo antes mencionado.

# Si al analizar el contenido de la peticidn, queja, reclamo, sugerencia o consulta, se evidencia Ia
falta de competencia de la Agencia para contestar, el servidor o contratista que tenga a su
cargo el asunto, debera informar de inmediato al interesado esta circunstancia, si este actia
verbalmente, o dentro de los diez (10) dias siguientes al de la recepcién del documento si cbro
por escrito; y dentro de este término, remitird la peticion al competente y enviara copia del oficio
remisario al peticionario.

% Respecto de las peticiones reiterativas ya resueltas por la Agencia, el servidor o contratista

llamado a estructurar la contestacién de la entidad, podra remitirse a las respuestas anteriores
que sobre el tema se haya brindado.

% Si llegaren a formularse por mas de diez (10) ciudadanos peticiones de informacion analogas, la
Agencia, de acuerdo con lo sefalado por 1a ley, podra brindar una Unica respuesta, que deberd

publicar en la Web como en un diaric de amplia circulacion, y entregard copia a quienes la
soliciten.

4 Las peticiones de copias de documentos deben resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes
a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta, se entenderd, para todos los efectos
legales, que la solicitud ha sido aceptada y, por tanto, la Agencia ya no podra negar la entrega de
los documentos al peticionario, debiendo hacerlo dentro de los tres (3) dias siguientes.

& Cuando un ciudadano o usuario externo o interno eleve una peticién verbal esta debera ser
despachada de ia misma manera y excepcionalmente se podra pedir que la misma conste por
escrito si de su contexto se infiere que para su respuesta debe mediar averiguacién, estudio,
analisis y/o aporte de documentos.

% Cualquier peticidn, queja, reclamo, sugerencia, consulta, solicitud, permiso, entre otros, se podra
archivar inicamente cuando se haya dado la respuesta completa y definitiva al mismo, haya
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operado el desistimiento o haya sido trasladada a ofra entidad diferente de la Agencia por
competencia.

Confiamos en que estas premisas seran acogidas y materializadas en su ejercicio por todos los que
hacemos parte de la Agencia Nacional de Infraestruciura, pues reconocemos y sabemos con claridad el
compromiso y la responsabilidad que nos asiste en relacidén con la atencion oportuna y precisa de las
pefticiones, quejas, sugerencias y reclamos, asi como del manejo juicioso y apropiado del Sistema de
Gestion Documental -Orfeo-.

onCormids &

ARIA CLARA GARRIRO GARRIDO

Cordiglmente,

r
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