REPUBLICA DE COLOMBIA

MINISTERIO DE TRANSPORTE

AGENCIA NACIONAL DE INFRAESTRUCTURA
RESOLUCION No. 20214000021385
[T O

Fecha: 29-12-2021

“Por la cual se reglamenta el ejercicio del derecho de peticién en la Agencia Nacional de Infraestructura”
EL PRESIDENTE DE LA AGENCIA NACIONAL DE INFRAESTRUCTURA

En ejercicio de sus facultades legales y en especial las conferidas en el articulo 22 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo Ley 1437 de 2011, articulo 17 numerales 10
y 11 de la Ley 489 de 1998 y el Decreto 4165 del 03 de noviembre de 2011, y

CONSIDERANDO QUE:

El articulo 23 de la Constitucién Politica dispone: “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El
legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales”.

Por expresa disposicion del articulo 308 de la Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, el Decreto 01 de 1984 “Por el cual se
reforma el Cédigo Contencioso Administrativo”, dejo de regir a partir del 2 de Julio de 2011.

La ley 1437 de 2011, regul6 el derecho de peticidn en los articulos 13 al 33, los cuales mediante sentencia C -
818 de 2011 fueron declarados inexequibles con efecto diferido hasta el 31 de diciembre de 2014, declaratoria
a la que recurrio la Corte Constitucional, en forma excepcional, previendo el vacio legal que suscitaba, y los
graves riesgos que originaba frente al goce efectivo del derecho fundamental de peticion.

Mediante Ley Estatutaria 1755 expedida el 30 de junio de 2015, “Por la cual se regula el Derecho
fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”, se regul6 el derecho de peticidn y, atendiendo especialmente lo sefalado en el
articulo 22, la Agencia reglamenté el ejercicio del derecho de peticion al interior a través de la Resolucion 776
de 2016,

Dadas las nuevas dinamicas que se han venido presentando tanto para los funcionaros publicos y
contratistas como para la ciudadania en general, en el marco del ejercicio y atencién del derecho fundamental
de peticion y, en particular, de conformidad con lo establecido en el Protocolo de Respuestas Ciudadanas
establecido por el Gobierno Nacional a través de la plataforma http://www.gobiernoenredes.gov.co, creada en
atencion a los lineamientos establecidos por la Honorable Corte Constitucional en la Sentencia T-230 de 2020
en cuanto al manejo de derechos de peticion a través de las redes sociales habilitadas por la entidad y el
articulo 1° de la Ley 2080 de 25 de enero de 2021 “Por medio de la cual se reforma el codigo de
procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo -Ley 1437 de 2011- y se dictan otras
disposiciones en materia de Descongestion en los procesos que se tramitan ante la jurisdicciéon”, mediante el
cual se modificaron los numerales 1y 9 y se adicion6 el numeral 10 al articulo 5° de la Ley 1437 de 2011, es
menester establecer una nueva reglamentacion frente al ejercicio del derecho de peticion en la Agencia
Nacional de Infraestructura, el cual no solo se adecle a las nuevas dinamicas sociales sino que también
precise a la ciudadania que el derecho fundamental a presentar peticiones y a identificarse ante las
autoridades puede ejercerse a través de cualquier medio tecnoldgico o electronico disponible en la entidad o
aquellos integrados en medios de acceso unificado a la administracion publica, aun por fuera de las horas y
dias de atencion al publico.

En mérito de lo expuesto,
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RESUELVE:

CAPITULO |

DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1°. DE LAS ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS. Las actuaciones administrativas al interior de
la Agencia Nacional de Infraestructura deberan desarrollarse de conformidad con los principios de economia,
celeridad, eficacia, imparcialidad, publicidad y contradicciéon y, en general, a la luz de los procedimientos y
normas establecidas en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, asi
como en los procedimientos y reglamentos internos de la entidad.

ARTICULO 2°. DE LOS DERECHOS. Toda persona tiene derecho a presentar, ante la Agencia Nacional de
Infraestructura, peticiones respetuosas verbalmente o por escrito, a través de cualquier canal, por motivos de
interés general o particular, o en cumplimiento de una obligacion o deber legal, o las autoridades
oficiosamente, y a obtener pronta resolucién, completa y de fondo.

El derecho de peticion, a su vez, comprende las solicitudes con miras a obtener el reconocimiento de un
derecho, la intervencién de una Entidad o servidor, la resolucién de una situacion juridica, la prestaciéon de un
servicio, obtener acceso a la informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos, a formular
consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticidon es gratuito y se puede adelantar sin necesidad de representacion de
abogado.

ARTICULO 3° DE LOS DEBERES. Todos los servidores publicos y contratistas de la Agencia Nacional de
Infraestructura deberan conocer y aplicar la Politica de Servicio al Ciudadano y sus herramientas, respecto
del tratamiento y relacionamiento con el ciudadano, asi como aquella que regula la atencién a Peticiones,
Quejas y Reclamos (PQRS) a su cargo.

ARTICULO 4°. ENLACES. Cada Vicepresidencia debera indicar, al inicio de cada anualidad, mediante
memorando dirigido a la Vicepresidencia Administrativa y Financiera, las personas que serviran de enlace
para:

- Atencion de Peticiones, Quejas y Reclamos — Servicio al Ciudadano
- Atencion a Entes de Control y Congreso

Cada enlace debera velar porque el tramite de las solicitudes presentadas por los entes de control, Congreso
o ciudadanos se lleve a cabo de forma clara, completa y oportuna, llevando a cabo la consolidacién de la
informacion y su interaccion con las demas areas que tengan que participar de una respuesta. Asi mismo,
serviran de facilitadores ante el Equipo de Servicio al Ciudadano, para brindar las orientaciones que se deban
dar a los usuarios que asisten presencialmente a la ANI, o para ubicar al servidor o contratista llamado a
facilitar la atencion directa al ciudadano.

En todo caso, los bibliotecélogos deberan apoyar a la Vicepresidencia en la que estén ubicados, en las
actividades relacionadas con archivo, correspondencia y el Sistema de Gestién Documental - Orfeo.

ARTICULO 5°. INDICE DE INFORMACION RESERVADA Y CLASIFICADA. Para brindar respuesta de
fondo frente a aquellas peticiones cuyo contenido implica el acceso a la informacion publica, se debera
consultar el Indice de Informacién Clasificada y Reservada de la Agencia, asi como las normas que regulen la
materia.

Las vicepresidencias actualizaran periddicamente el indice de informacion clasificada y reservada, junto al
fundamento constitucional y legal, a través de memorando dirigido a la Vicepresidencia Juridica con copia a la
Vicepresidencia Administrativa y Financiera.

ARTICULO 6°. TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES. Cuando los servidores y/o contratistas adelanten
reuniones presenciales, mesas de trabajo, socializaciones de proyectos, talleres, visitas a otras Entidades,
entre otras, y deban recepcionar los datos de terceros, deberan informar el uso y tratamiento que se le
brindara a estos, de conformidad con lo que determinen las normas de datos personales vigentes.

ARTICULO 7°. PROTOCOLOS DE SERVICIO, LENGUAJE CLARO, ACCESIBILIDAD Y LENGUAS
NATIVAS. Las interacciones, bien sea verbales o escritas, de los servidores y contratistas de la Agencia
Nacional de Infraestructura con ciudadanos, usuarios y partes interesadas deberan ser en un lenguaje claro y
con la aplicacion de los protocolos de servicio adoptados por la Agencia, con el fin de materializar los
derechos y deberes consignados en el compromiso de trato digno.
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Los servidores y contratistas de la Agencia cuentan, para la atencién a personas con diversidad funcional,
con el apoyo de las herramientas: CONVERTIC para personas con discapacidad visual o baja visibilidad y
CENTRO DE RELEVO para usuarios con discapacidad auditiva, las cuales se encuentran ubicadas en la
pagina web www.ani.gov.co, para apoyar en la atencién a este grupo de personas.

El equipo de profesionales de Servicio al Ciudadano es el llamado a agotar el primer nivel de servicio, a partir
del cual se determinara el uso de las herramientas CONVERTIC y/o CENTRO DE RELEVO, y el apoyo del
segundo nivel de servicio, que es facilitado por el técnico o profesional a cargo del tema motivo de consulta.

Las peticiones elevadas en lenguas nativas, si son presentadas de forma verbal, se grabaran y/o filmaran por
la persona que esté recepcionando la atencién, previa autorizacién del peticionario e inmediatamente
solicitara al Equipo de Servicio al Ciudadano, el listado de intérpretes oficiales de la Direccion de Poblaciones
del Ministerio de Cultura para adelantar el tramite de interpretacion y posterior respuesta. En caso de que
estas sean elevadas de forma escrita, se recepcionaran por parte del servidor o contratista a cargo, quien
informara al Equipo de Servicio al Ciudadano, para que se adelante el tramite de interpretacion y respuesta.

Una vez se obtenga la interpretacion, tanto de la peticion como de la respuesta, se procedera a comunicar la
respuesta al interesado, y todos los documentos se incluiran en el sistema de gestion documental dispuesto
por la Entidad.

ARTICULO 8°. SENSIBILIZACION DE SERVICIO AL CIUDADANO. Todos los servidores y contratistas
deberan participar en las sensibilizaciones que adelante el Equipo de Servicio al Ciudadano en temas de
servicio y derecho de peticion.

ARTICULO 9°. DE LAS ASIGNACIONES DE PETICIONES Y DE LAS TIPIFICACIONES. El Equipo de
Servicio al Ciudadano asigna las peticiones que ingresen a través del correo institucional
contactenos@ani.gog.co y el formulario de pagina web, y el Grupo de Archivo y Correspondencia
asigna las que se recepcionen por las ventanillas de la entidad. En lo referente a las tipificaciones,
unicamente el Equipo de Servicio al Ciudadano tipificara los documentos que contengan una solicitud, y hara
el respectivo seguimiento de cumplimiento a los términos y a los elementos constitutivos del mismo como
claridad, completitud y comunicacion.

CAPITULO Il
DE LAS PETICIONES

ARTICULO 10°. TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES. Las peticiones que realicen las
personas naturales o juridicas, publicas o privadas, nacionales o extranjeras, a la Agencia Nacional de
Infraestructura sobre asuntos de su competencia, salvo norma legal especial y so pena de sancion
disciplinaria, deberan resolverse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion, o de
acuerdo con la modalidad que se enuncia a continuacion:

- Solicitudes de informaciéon: Son aquellas peticiones que buscan informaciéon y orientacion
relacionada con los servicios de la Entidad. Término de respuesta diez (10) dias habiles siguientes a
su recepcion. Pasado este plazo sin brindar respuesta, opera el silencio administrativo positivo.

- Solicitudes copia de documentacion: Son aquellas peticiones encaminadas a obtener copia
auténtica o fotocopia de documentos publicos, salvo aquellos clasificados y/o reservado. Nota:_Si la
peticion es de informaciéon o de expedicion de documentos, y la misma no es resuelta dentro del
término de diez (10) dias habiles, se entiende que ha sido aceptada. En consecuencia, el
correspondiente documento debera ser entregado inmediatamente dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes.

- Consulta: Son aquellas peticiones relacionadas con materias a cargo de la Agencia y dentro del
marco de su competencia, cuya respuesta no es vinculante ni produce efectos juridicos. Término de
respuesta treinta (30) dias habiles siguientes a la recepcion.

- Sugerencia: Son aquellas comunicaciones que elevan los ciudadanos con el fin de mejorar los
servicios a cargo de la Entidad. Término de respuesta quince (15) dias habiles siguientes a la
recepcion.

- Queja: Son pronunciamientos respecto a la conducta o actuar de un servidor o contratista de la
Entidad en desarrollo de sus funciones. Término de respuesta diez (10) dias habiles siguientes a la
recepcion.

- Reclamo: Es la manifestacién que hace una persona con respecto al incumplimiento o irregularidad
de alguna de las caracteristicas de los servicios ofrecidos por la Entidad. Término de respuesta
quince (15) dias habiles siguientes a la recepcion.

- Solicitudes Entes de control: Son aquellas peticiones verbales o escritas que elevan los Entes de
Control a la Entidad. Término de respuesta diez (10) dias habiles siguientes a la recepcion salvo que

estas contengan un plazo diferente.
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- Solicitudes Entidades Publicas: Son aquellas peticiones verbales o escritas que elevan las
Entidades Publicas a la Agencia. Término de respuesta diez (10) dias habiles siguientes a la
recepcion.

- Solicitudes Congreso: Son aquellas peticiones remitidas por el Congreso de la Republica. Término
de respuesta cinco (5) dias habiles siguientes a la recepcion. Se exceptuan las solicitudes de
observaciones o comentarios a proyectos de Ley.

Nota: Cuando se reciban solicitudes del Congreso, estas deberan asignarse a Presidencia
directamente para su tratamiento con copia a los equipos que brindan apoyo a las respuestas.

- Solicitudes en materia de ejecucion contractual: Son aquellas solicitudes que se surten y recaen
sobre un contrato que se tiene con la Agencia. Término de Respuesta (3 meses), sin perjuicio de los
plazos establecidos en el contrato de concesion.

- Solicitudes de acceso a la informacién publica: Solicitudes que hacen los ciudadanos respecto a
la informacién publica de la Agencia Nacional de Infraestructura. Término de respuesta diez (10) dias
habiles siguientes a la recepcion.

PARAGRAFO 1°. EXCEPCION. Cuando extraordinariamente no fuere posible resolver la peticién en los
términos aqui sefialados, la Agencia debera informar de inmediato esta circunstancia al interesado, en todo
caso, antes del vencimiento del término sefialado en la ley, expresando los motivos de la demora y sefalando
a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, el cual no podra exceder del doble del
inicialmente estipulado.

PARAGRAFO 2°. SUSPENSION Y/O INTERRUPCION DE TERMINOS. Los términos se suspenderan y/o
interrumpirdn, si a ello hubiere lugar, si se trata de solicitudes incompletas, incomprensibles o por
desistimiento tacito, de acuerdo con lo sefialado en la Ley 1755, en su Articulo 17, o aquella le la sustituya o
la modifique.

ARTICULO 11°. PETICIONES RECIBIDAS EN LOS CORREOS DE LOS SERVIDORES O CONTRATISTAS
O LAS REDES SOCIALES DE LA ENTIDAD. Cuando los servidores o contratistas reciban peticiones o
comunicaciones en sus correos institucionales o en las redes sociales de la ANI, deberan reenviarlas al
correo: contactenos@ani.gov.co, por ser el canal autorizado para la recepcion de estas.

ARTICULO 12°. CANALES DE CONTACTO. Los canales oficiales a través de los cuales los ciudadanos
podran solicitar informacion e iniciar tramites sobre temas de competencia de la Entidad son:

I. Canal presencial: en las oficinas de la Agencia, ubicada en la Calle 24A # 59 —42 Edificio T3 Torre 4
piso 2, en la ciudad de Bogota D.C.

Il. Canal telefénico:

- PBX (1) 4848860
- Linea gratuita nacional 01 8000 410151.
- Linea Celular 3052971944

lll. Canal virtual:
- Correo electronico institucional: contactenos@ani.gov.co,

- Pagina web de la ANl www.ani.gov.co en la seccién Servicio al Ciudadano — Ciudadano-
Peticiones, Quejas, Reclamos.

IV. Canal denuncias de corrupcion:

- Correo electrénico denuncias@ani.gov.co.

V. Canal redes sociales:

- Este canal opera de manera excepcional y solo si se encuentra habilitada la funcionalidad de
mensaje directo. En estos casos, el servidor o responsable del manejo de la cuenta de la Agencia
Nacional de Infraestructura, en la red social respectiva, debera remitir la solicitud de informacion o
inicio de tramite al canal virtual o al canal denuncias de corrupcion e informar de la remision al
solicitante.

PARAGRAFO 1°. COMUNICACION DE RESPUESTAS A TERCEROS. En aquellos casos en los que los
servidores y/o contratistas a cargo de un tramite deban comunicar la respuesta a terceros, el canal idéneo y
exclusivo para llevar a cabo dicha comunicacién sera el correo electrénico correspondencia@ani.gov.co,
independientemente del medio por el cual ingreso la solicitud.

PARAGRAFO 2°. Las peticiones escritas podran presentarse en el area de correspondencia de la Agencia
Nacional de Infraestructura en la ciudad de Bogota; en linea, a través del correo institucional
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contactenos@ani.gov.co, o a través del formulario PQRS, dispuesto en la pagina web: servicio al ciudadano —
ciudadano - Peticiones, quejas, reclamos y denuncias. Las peticiones que se adelanten en virtud de atencion
presencial o por via telefonica, deberan diligenciarse en los formatos elaborados por la Entidad para tal fin, y
que se encuentran disponibles en el sistema de gestion de calidad, cuando el servidor o contratista de la
Entidad lo estime pertinente o lo solicite el ciudadano.

Las peticiones verbales que sean registradas en los formatos mencionados seran ingresadas al Orfeo, a mas
tardar al dia habil siguiente a su recepcion, desde donde se asignaran a la dependencia pertinente para su
tramite, respetandose el derecho de turno, conforme a su ingreso a Orfeo, salvo que tenga lugar la aplicacion
de la excepcion de prioridad o preferencia.

ARTICULO 13°. MODIFICACION DE TIPIFICACIONES. Si el servidor o contratista a cargo del tramite de una
peticion advierte que la modalidad no corresponde al contenido de esta o que se encuentra mal tipificada
solicitara de manera inmediata, a mas tardar al dia siguiente de su asignacion, con la debida justificacion, el
cambio o eliminacion.

ARTICULO 14°. ASIGNACION INTERNA. El 4rea a la que se le haya asignado el tramite de peticion, a
través del sistema de gestién documental —Orfeo-, y considere que no es la competente para conocerlo ni
asumirlo, deberd, de forma inmediata, o0 a mas tardar al dia siguiente de su asignacién, reasignarlo al area
competente y hacer la anotacion respectiva en el histérico del Orfeo.

PARAGRAFO 1°. ATENCION OPORTUNA. Todo Servidor Publico y contratista debera atender en forma
oportuna todos los asuntos a su cargo. Ninguno podra transferir o reasignar sus tramites a otro por motivo de
presentacion de cuentas de cobro, salvo por situaciones administrativas.

ARTICULO 15°. CONTENIDO DE LAS PETICIONES. Toda peticién debera contener, por lo menos:

1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si es el caso, con
indicacién de su documento de identidad y de la direccién donde recibira correspondencia. El peticionario
podra agregar el numero de fax o la direccion electronica. Si el peticionario es una persona privada que deba
estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direccion electronica.

3. El objeto de la peticion.

4. Las razones en las que fundamenta su peticion.

5. La relacién de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee presentar para iniciar el
tramite.

6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Si quien presenta una peticién verbal afirma no saber o no poder escribir y pide constancia de haberla
presentado, el servidor o contratista la expedira en forma precisa.

La Agencia podra exigir, en forma general, que ciertas peticiones se presenten por escrito. Para estos casos
se utilizaran los formatos que existen en el sistema integrado de gestidon de calidad, con el fin de que los
diligencien los interesados, en todo lo que les sea aplicable, y afadan informaciones o aclaraciones
pertinentes, para su posterior radicacion.

PARAGRAFO 1°. PETICIONES INCOMPLETAS. La Agencia tiene la obligacién de examinar integralmente la
peticion, y en ningun caso la estimara incompleta por falta de requisitos 0 documentos que no se encuentren
dentro del marco juridico vigente y que no sean necesarios para resolverla.

ARTICULO 16°. HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO Y RECIBO DE CORRESPONDENCIA. El horario
de atencién al publico serd de lunes a viernes de 8.00 am a 5.00 pm, y el horario de atencién para la
recepcion de correspondencia de lunes a viernes de 8.15 am a 4.30 pm en jornada continua. En todo caso
estos horarios podran ser modificados por la Agencia Nacional de Infraestructura y deberan ser tenidos en
cuenta en caso de que sean diferentes a los aqui enunciados.

En cuanto a las peticiones que se adelanten o promuevan por medios tecnolégicos o electrénicos, no aplican
estos horarios y se recibiran aun fuera de las horas y dias de atencién al publico.

ARTICULO 17°. TRASLADO POR COMPETENCIA. Si la Agencia Nacional de Infraestructura no es la
competente para conocer de una peticidon que se le presenta, el servidor o contratista remitira la peticion a la
entidad competente, dentro de los cinco (05) dias habiles siguientes al de la recepciodn, si obrd por escrito
comunicando al interesado acerca del traslado. Si la peticion es verbal, de manera inmediata, se lo informara.

ARTICULO 18°. PETICIONES SUJETAS A DECISIONES DE VARIAS DEPENDENCIAS. Si algunas de las
dependencias advierten que existe otra area competente para responder, que no fue incluida desde su
ingreso, informara directamente por Orfeo a dicha area, a mas tardar al dia habil siguiente, indicandole que
apoye la elaboracion y entrega, dentro de los términos, de la respuesta en lo que le corresponda, so pena de
que asuma la elaboracién y entrega de la totalidad de la respuesta. En el evento que se incluya a una
dependencia que estima no ser competente para contestar, ésta debera dejar la anotacion en el historico del
Orfeo.
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Cada lider designado entregara la respuesta que corresponde a su area a la dependencia que tenga el mayor
numero de inquietudes por resolver y el servidor designado de ésta consolidara una unica respuesta, velando
porque su contestacion se radique antes del vencimiento del término legal.

Si un area solicita un insumo a otra, para brindar respuesta, esta debera facilitarse en un plazo maximo de 2
dias habiles.

Si una peticion esta repetida en el sistema debera anexarse la respuesta en cada uno de los radicados.

ARTICULO 19°. VISTOS BUENOS. Los oficios de respuesta a Entidades, usuarios, ciudadanos y partes
interesadas deberan llevar unicamente los vistos buenos del gerente y de los apoyos financiero, técnico y/o
juridico segun se requiera. Se admitiran, en principio, hasta 4 vistos buenos por oficio de respuesta, sin
perjuicio de aquellas cuya respuesta requiera un nimero mayor.

PARAGRAFO 1°. OFICIOS CON FIRMA DEL PRESIDENTE. Cuando el oficio lleve la firma del presidente de
la Agencia, este debera contar, ademas, con el visto bueno del asesor de despacho y del vicepresidente del
area respectiva.

PARAGRAFO 2°. COMUNICACIONES Y PRONUNCIAMIENTOS EXTERNOS. Las comunicaciones y
pronunciamientos externos de la Entidad seran firmados unicamente por las personas autorizadas en el acto
administrativo que expida la Agencia para tal efecto.

ARTICULO 20°. DESISTIMIENTO DE LAS PETICIONES. Los interesados podran desistir en cualquier
tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el
lleno de los requisitos legales. No obstante lo anterior, la Agencia podra continuar de oficio la actuacion si la
considera necesaria por razones de interés publico caso en el cual, el area que tenga a su cargo el tramite
expedira la resolucion motivada.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud en forma expresa cuando asi lo manifieste, y en
forma tacita, cuando pasado un (1) mes de haber sido requerido para completar la informacién que sirve para
resolver la peticion, éste no satisfaga el requerimiento o no se pronuncie, salvo que antes de vencer el plazo
concedido solicite prérroga hasta por un término igual.

En caso de desistimiento tacito o rechazo de las peticiones el expediente se archivara mediante acto
motivado.

ARTICULO 21°. DE LAS PETICIONES IRRESPETUOSAS U OSCURAS. Toda peticién debe ser respetuosa
so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda su finalidad u objeto, se devolvera al interesado para que
la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclarase, dentro del
término de un (1) mes, se archivara la peticion.

ARTICULO 22°. PETICIONES ANONIMAS. Si una peticién no cuenta con una direccién de contacto para
comunicar la respuesta o la que es suministrada por el peticionario esta errada o es inexistente, el funcionario
o contratista debera solicitar al Equipo de Servicio al Ciudadano la publicacién de la respuesta, debidamente
firmada por el autorizado y con el radicado de salida, en la cartelera de la Entidad, por un término de cinco (5)
dias. Una vez transcurrido el término anterior, la respuesta sera publicada en la pagina web, en el espacio de
notificaciones por aviso, por otros cinco (5) dias mas, a efectos de garantizar su comunicacién. Igualmente,
podra remitir la respuesta al Personero o Alcalde Municipal que se extraiga de la peticion, para que bajo el
principio de coordinacién apoyen la comunicacion de esta.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la Agencia Nacional de Infraestructura podra remitirse a las
respuestas anteriores, siempre y cuando conserven los mismos hechos, objeto y tengan igual amparo legal.

Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones similares o andlogas de informacién, de interés
general o consulta, la Agencia podra emitir una (1) Unica respuesta que publicara en un diario de amplia
circulacién como en su pagina web y entregara copias de esta a quienes las soliciten.

ARTICULO 23°. ATENCION PRIORITARIA O PREFERENTE DE PETICIONES. La Agencia Nacional de
Infraestructura dara atencion prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental para
evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien debe en todo caso probar sumariamente la titularidad del
derecho y el riesgo del perjuicio invocado. Si la peticion la realiza un periodista, para el ejercicio de su
actividad, se tramitara preferencialmente.

ARTICULO 24°. DE LAS CONSULTAS. Toda persona podra hacer consultas escritas o verbales, o a través
de cualquier medio tecnolégico o electrénico a la Agencia Nacional de Infraestructura, en relaciéon con
asuntos de su competencia.

Las consultas se radicaran en la oficina de correspondencia de la Agencia Nacional de Infraestructura, o a
través del formulario para radicaciéon PQRS dispuesto en la pagina web de la Entidad, o a través del correo
institucional contactenos@ani.gov.co.
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Si se recibe una consulta por redes sociales, esta debera ser trasladada por el servidor o contratista
responsable de la cuenta de la ANI, en la red social respectiva, al correo institucional contactenos@ani.gov.co

ARTICULO 25°. PLAZO PARA RESOLVER LAS CONSULTAS. Las consultas se resolveran en un plazo de
treinta (30) dias habiles contados a partir del dia siguiente a su recepcion.

ARTICULO 26°. RESOLUCION DE CONSULTAS. Las consultas seran resueltas mediante conceptos, los
cuales no seran de obligatorio cumplimiento o ejecucion, ni comprometen la responsabilidad de la Agencia,
salvo disposicion legal en contrario.

Las consultas deberan ser resueltas en forma general y abstracta y no sobre asuntos particulares,
individuales y concretos, y debe hacerse, por parte del peticionario, un uso racional de este derecho.

CAPITULO Il

DEL DERECHO DE PETICION DE INFORMACION, EXPEDICION DE DOCUMENTOS Y
CERTIFICACIONES

ARTICULO 27°. INFORMACION GENERAL. Los documentos relacionados con el funcionamiento de la
Agencia Nacional de Infraestructura, asi como las normas que dan origen y definen sus funciones, su
naturaleza y sus estructuras y el organigrama de la Entidad, podran ser consultados en la pagina Web de la

Agencia www.ani.gov.co.

Toda persona tendra acceso, de manera clara, completa, oportuna, cierta y actualizada, a la informacion
relacionada con la actividad de la Agencia Nacional de Infraestructura, salvo que dicha informacion tenga el
caracter de reservado conforme a la Constitucion o la ley. Sobre este aspecto los servidores y contratistas de
la Agencia tendran en cuenta el indice de clasificacién de documentos reservados y clasificados publicado en
la pagina web.

ARTICULO 28°. DECISION NEGATIVA RESPECTO A LA PETICION DE INFORMACION, CONSULTA DE
DOCUMENTOS Y EXPEDICION DE COPIAS. La dependencia competente de la Agencia Nacional de
Infraestructura negara la informacién, consulta de documento o expedicién de copias de estos, cuando
tengan caracter de reservados, conforme a la Constitucién Politica, la ley y al indice de clasificacion de
documentos reservados publicado en la pagina web, mediante acto motivado en el que se deberan citar las
normas pertinentes y notificara al peticionario.

Contra la decisién que rechace la peticion de informacion o documentos por motivos de reserva legal no
procede recurso alguno. La restriccién por reserva legal no se extendera a otras piezas del respectivo
expediente o actuacion que no estén cubiertas por ella.

PARAGRAFO 1°. CARACTER RESERVADO DE UN DOCUMENTO. El caracter reservado de un
documento no sera oponible a las autoridades que lo soliciten para el debido ejercicio de sus funciones, no
obstante, deberan asegurar la reserva de dichos documentos. Tampoco sera oponible a la persona sobre la
cual versen los mismos, en cuyo evento debera acreditar tal calidad.

PARAGRAFO 2°. RESERVA DE LAS INVESTIGACIONES DISCIPLINARIAS. Las investigaciones
disciplinarias adelantadas por la Agencia Nacional de Infraestructura seran reservadas de conformidad con lo
sefialado en la Ley 734 de 2002, y no sera oponible esta reserva a los sujetos procesales y a las autoridades
que lo soliciten para el debido ejercicio de sus funciones.

ARTICULO 29°. INSISTENCIA DEL SOLICITANTE EN CASO DE RESERVA. Si el peticionario insiste en su
peticion de informacién o de documentos ante la Agencia, correspondera al Tribunal Administrativo con
jurisdiccion en el lugar donde se encuentren los documentos decidir si acepta o niega total o parcialmente la
peticion formulada.

Para tal efecto, la respectiva dependencia enviara copia de toda la documentacién al Tribunal Contencioso
Administrativo para su tramite, de conformidad con la norma de procedimiento administrativo.

ARTICULO 30°. EXPEDICION Y COSTO DE COPIAS. La expedicion de copias dara lugar al pago previo de
las mismas, de conformidad con el valor y forma que fije la Agencia Nacional de Infraestructura, a través del
correspondiente acto administrativo.

Tratandose de solicitud de informaciones que puedan ser copiadas por medio magnético, el peticionario
debera suministrarlo.

Cuando la solicitud de expedicion de copias provenga de los diferentes 6rganos del Estado, no se aplicara el
cobro de estas, en virtud del principio de colaboracion arménica consagrado por el articulo 113 de la
Constitucion Politica.
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Cuando la solicitud verse sobre fotocopias auténticas, la dependencia competente expedira las copias y
verificara los originales. En todo caso se cumplira el procedimiento antes descrito.

El servidor o contratista que tenga a su cargo el tramite de una solicitud de copia de documentos debera
brindar respuesta completa, clara y oportuna al ciudadano, indicandole los medios o canales de los cuales
puede hacer uso para la obtencion de esta, a fin de posibilitar el cumplimiento de la politica cero papeles y la
efectividad de la respuesta en el menor tiempo posible.

CAPITULO IV

DE LOS TRAMITES Y SERVICIOS ESPECIALES ANTE LA AGENCIA NACIONAL DE
INFRAESTRUCTURA

ARTICULO 31°. REGLAMENTACION DE TRAMITES Y SERVICIOS. En relacion con los tramites y servicios
facilitados por la Agencia, sus términos y procedimientos se cefiiran a la reglamentacién interna que al efecto
se tenga establecida para cada uno de ellos.

ARTICULO 32°. DEL DERECHO DE TURNO. Para la ordenada atencién de peticiones, quejas, denuncias,
reclamos y tramites, la Agencia respetara el derecho de turno de acuerdo con su ingreso.

ARTICULO 33°. DEL USO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES.
Los tramites que estén a cargo de la Agencia son reglados y por tanto se cefiiran a las reglamentaciones que
la Entidad establezca para los mismos, priorizando el uso de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones.

CAPIiTULO V
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 34°. SANCIONES. El incumplimiento de las normas que regulan el derecho de peticién y que se
detallan en el presente acto, sera objeto de las sanciones previstas en las normas disciplinarias.

ARTICULO 35°. PERCEPCION. Se recogera la percepcion de cada uno de los usuarios, ciudadanos y partes
interesadas respecto de las atenciones, servicios y tramites, que cualquier servidor y/o contratista de la
Agencia adelante, a fin de mantener la mejora continua y buscar la excelencia en el servicio. Los
profesionales de apoyo en la supervisién de cada proyecto deberan, al inicio de cada vigencia, compartir el
instructivo TPSC—I- 004 de percepcion a estos, y a su vez remitiran al Equipo de Servicio al Ciudadano los
resultados consolidados de la encuesta en los respectivos formatos, a mas tardar al finalizar el mes de marzo
de cada anualidad.

ARTICULO 36°. SEGUIMIENTO A RADICADOS. El ciudadano podré realizar seguimiento a las peticiones
ingresadas al Sistema de Gestion Documental con el nimero de radicado, conociendo de esta manera el
servidor o contratista asignado para la atencion y el oficio de respuesta, para lo cual el encargado debera
dejar trazabilidad de los avances en la pestana histérico.

ARTICULO 37°. DISPOSICIONES APLICABLES. Los aspectos no contemplados en esta resolucion, y en
cuanto resulte necesario, se regiran por las disposiciones legales contenidas en el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y las demas normas que lo modifiquen, sustituyan,
adicionen o aclaren.

ARTICULO 38°. VIGENCIA. La presente resolucion rige a partir de la fecha de su publicacion, y deroga todas
las disposiciones que le sean contrarias.

COMUNIQUESE NOTIFIQUESE PUBLIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogota D.C., a los 29-12-2021

MANUEL FELIPE ~ fimasedigtamentepor
GUTIERREZ TORRES TORES

Fecha: 2021.12.29 16:01:48 -05'00"

MANUEL FELIPE GUTIERREZ TORRES
Presidente
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