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GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD

TRANSPARENCIA, PARTICIPACION, SERVICIO AL CIUDADANO Y COMUNICACION

: c6DIGo TPSCP-001 [ VERSION 020 FECHA 30/06/2026
omETvo Establecer las actividades relacionadas con a recepcion, orfentacion, radicacion, tipificacion, asignacion, con el fin de dar tramite intermo, seguimiento y respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
A N I presentadas ante la Agencia Nacional de Infraestructura por los canales habilitados en el marco de la normatividad vigente y lineamientos aplicables.
— acance El procedimiento es transversal a toda la Entidad y comprende la gestion integral de las PQRSD, desde su recepcion a través de los canales de atencién habilitados (presencial, telefénico, fisico, virtual), hasta la comunicacién o notificacion
de la respuesta a la persona solicitante, el archivo de las PQRSD, el seguimiento y, las acciones de articulacién institucional y sensibilizacién para la gestién de PQRSD.
RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO Vicepresidente de Gestion Corporativa
o C ) = R e @ o
VICEPRESIDENCIA DE GESTION CORPORATIVA DE?Z::::(! Is:f'c:‘:: /
CAF DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD OMTROES REGISTROS
(En'as actividades que aplique)
VICEPRESIDENCIA DE SERVICIO A LA
e o GESTION DOCUMENTAL GERENCIAS/EQUIPOS
€ Inicio
Verificar, en el marco del desarrollo de las funciones y
obligaciones 2 cargo, los incidentes que afecten la
. o & aue e “TPSC-F-012- Formato Escrito de Atencién o
1. Recibir solicitudes PORSD a través de los canales fisico y |disponibilidad de los canales virtual y telefnico. En
) “ : > E1 | documento de la PQRSD (cuando aplique).
Senvidor publicoo  |presencial, telefénico y virtal, asi como aquellss que | caso de identifcar un incidente T, este deberd ser |7 Bt e
+ Comunicaciones recibidas a través de
colaborador (a) ANI de | excepcionalmente reciban directamente  servidores  piblicos, | reportado y gestionado a través de Ia Mesa de Servicio
° "® | buzones de correo electrénico institucionales
sevicio a I Gudadania, | colaboradores o drea, de forma verbal, mediante documento fsco | (GLP), conforme al procedimiento GTEC--002 Gestén [ 1274 *5. "
(cuando aplique)
Gesti6n Documental, GIT de |0 a través de su correo institucional, las cuales deberdn ser |de Incidentes y Requerimientos TI; respecto incidentes P )
: ! +Radicado Sistema de Gestion Documental
Tecnologiasylas |canaizadas para su radicacén conforme 3 lo_establecdo en Ia | que presente el canal telefnico,en o relaconado con [ £0%9 PH
(cuando aplique)
Telecomunicaciones y delas [actividad . los aspectos fisicos, operativos, administrativos o P
° “Registros formulario PQRSD WEB (cuando
demds contractuales del servicio que recaigan sobre equipos,
,v aplique).
dependencias Ver observacion Actividad 1 bienes o servicios administrados por Servicios
: > |+ Ticket de ta solicitud en mesa de senvicio del
Generales debers serreportado y gestionado a través [+ T0C 1 B S ETE o
incidente (cuando aplique
de la Mesa de Senvicio (GLPI), a través del formulario Pl
"Solicitudes Servicios Generales"
NO
éCorresponde a una solicitud de orientacién de. informacién
S inmediata recibida a través del canal telefénico o presencial?

Servidor (a) pblico o
colaborador (a) ANI de
Servicio a la Ciudadania

2. Orientar telefénica o presencialmente a la ciudadania o grupo de
valor y registrar la orientacion en el Forms de Servicio a la
Ciudadania

Brindarles apoyo en la transcripcién y canalizacion de las PQRSD para
su radicacion a través de los canales definidos por la Entidad,

garantizando su adecuada recepcién y registro.

Ver observacion Actividad 2

«Forms "Registro de orientaciones Servicio a
la Ciudadania"

TPSC-F-012- Formato Escrito de Atencién
(cuando aplique).

“Radicado Sistema de Gestion Documental
(cuando aplique).

¢La ciudadania o grupo de valor requiere orientacién de informacién
por parte de drea especializada?

Serv

idor (a) piblico o

colaborador (a) ANI de
Servicio a la Ciudadania

3. Solicitar de manera inmediata y/o por los medios disponibles al
drea a cargo de la. informacién, servicio o trémite requerido; la
atencién de la ciudadania y/o grupo de valor en el punto de atencién
presencial

“Registro en el chat de TEAMS de la consulta
(cuando aplique).

“Registro de la accién realizada por el drea en
el Forms "Registro de orientaciones Servicio a
la Ciudadania"

«Comunicaciones por correo electrdnico
institucional (cuando aplique).

col

Servidor (a) piblico o

laborador (a) ANI

4. Orientar a la ciudadania y grupo de valor respecto de la
informacicn, servicio o tramite, a cargo, requeridos,

¢En el marco de la orientacion brindada la ciudadania o grupo de
valor requiere presentar una PQRSD?

éCorresponde a una PQRSD recibida directamente por servidor
publico, colaborador o drea de forma verbal, mediante documento
fisico, 0 a través de su correo institucional?

colab

Servidor (a) péblico o

orador (a) ANI que
recibe PQRSD

5. Canalizar las PQRSD para su radicacion a través de los canales
definidos por la Entidad as'

~Las PQRSD recibidas a través de correos electronicos institucionales
deberdn ser reenviadas el mismo dia de su recepcion al correo
orfeoradicar@ani.gov.co para su radicacion.

-Las PQRSD recibidas verbalmente o mediante documento fisico

recibidas durante el ejercicio de funciones u obligaciones
contractuales de la ANI, incluso fuera de las instalaciones de la
entidad en eventos o jornadas institucionales, deberan ser

canalizadas inmediatamente a través del canal virtual que permita la
generacion y entrega inmediata del ndmero de radicado a la persona
solicitante, ~informando los canales y la posibilidad de
complementarla.

~Las PQRSD podrén radicarse directamente por la ventanilla fisica
cuando la ciudadania o grupo de valor asi lo prefiera o las
condiciones lo permitan, garantizando en todo caso la entrega del
niimero de radicado de manera inmediata.

Ver observacion Actividad 5

*Radicado en el Sistema de Gestion
Documental de la PORSD.

«Comunicaciones remitidas al buzon
orfeoradicar@ani.gov.co (cuando aplique)
#TPSC-F-012- Formato Escrito de Atencion o
documento de la PORSD (cuando aplique).
*Registro formulario PQRSD WEB (cuando
aplique)

NO

éla solicitud ingresa a través del canal virtual formulario PQRSD Web
o MT Traslados?

Servi

Servidor (a) piiblico o
colaborador (a) ANI de

icio a la Ciudadania

6. Tipificar, marcar como confidencial si corresponde y asignar a las,
dependencias competentes para atender las solicitudes. En

desarrollo de la actividad las solicitudes deberdn ser remitidas de
acuerdo con su naturalez

Las denuncias o quejas relacionadas con posibles hechos de acoso
sexual en el dmbito laboral, acoso laboral, violencia basada en
género, vulneracién del derecho a la desconexién laboral, o cualquier
conducta que pueda constituir falta disciplinaria, fiscal o penal,
deberan ser asignadas al experto G3 Grado 8 de Control Disciplinario
Interno y/o designado por la Vicepresidencia de Gestion Corporativa
de la ANI, para que adelante su verificacion inicial y adopte, dentro
del marco legal aplicable, las acciones y/o reportes internos y/o
externos a que haya lugar.

En el evento en que la queja o denuncia refiera a hechos
relacionados con estafas en virtud del uso y/o aprovechamiento
inadecuado de la imagen institucional por terceros ajenos a la
entidad, serd direccionada y/o remitida de forma directa por Servicio
ala Ciudadania y/o por la persona designada por la Vicepresidencia
de Gestién Corporativa de fa ANI a la instancia competente.

Ver observacion Actividad 6

Verificar para cada radicado  recil

do previo a su

asignacion, que la solicitud cuente con la informacion
necesaria para su tipificacién y clasificacién de acuerdo
con el Instructivo de Tipificacion TPSC--010 y su

contenido.

Cuando se identifique que una PQRSD no cuenta con la

informacion suficiente para su adecuada tipi

clasificacion conforme al Instructivo TPSC-

ificacién y
010, se

deberd solicitar la complementacion o aclaracién de la

informacién al remitente, segun corresponda.

*Radicado del Sistema de Gestién Documental.
*Reporte del Sistema de Gestién Documental
(incluye tipificacién, clasificacion por tema y
asignacion de la PQRSD)

« Consulta individual del radicado en el
Sistema de Gestion Documental (cuando
aplique) para verificacion de informacion
adicional como la confidencialidad.

“Registro formulario PQRSD WEB y anexos
(cuando aplique).

«Oficio de traslado o solicitud de
complementacién (cuando aplique).

1des




GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD

PARTICIPACION, SERVICIO AL CIUDADANO Y
¥ : J coDiGo TPSCP-001 VERSION [ 020 FEcHA 30/06/2026
OBJETIVO Establecer las actividades relacionadas con la recepcion, orientacién, radicacién, tipificacion, asignacion, con el fin de dar tramite interno, seguimiento y respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
A N I presentadas ante la Agencia Nacional de por los canales habilitados en el marco de la vigente | licabl
— ALCANCE El procedimiento es transversal a toda la Entidad y comprende la gestion integral de las PQRSD, desde su recepcion a través de los canales de atencion habilitados (presencial, telefénico, fisico, virtual), hasta la comunicacion o notificacion
de la respuesta a la persona solicitante, el archivo de las PQRSD, el seguimiento y, las acciones de articulacién institucional y sensibilizacién para la gestion de PQRSD.
RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO Vicepresidente de Gestion Corporativa
VICEPRESIDENCIA DE GESTIGN CORPORATIVA "Efl'l’:::;;g::;‘:: /
o DESCRIPCION DE LA ACTVIDAD oS ReGisTROS
(En 12 actvidades que apique)
VICEPRESIDENCIA DE SERVICOALA
GESTION CORPORATIVA CIUDADANIA GESTION DOCUMENTAL GERENCIAS/EQUIPOS

éla solicitud ingresa a través canal fisico de ventanilla de radicacion y
canal virtual mediante correos electrénicos contactenos@ani gov.co
v orfeoradicar@ani.gov.co?

Servidor (a) publico o
colaborador (a) ANI del
Equipo de Gestién
Documental

7. Radicar en el Sistema de Gestion Documental Ias solicitudes de
PQRSD, de acuerdo con la normatividad vigente. Se debera informar
de manera inmediata a a persona solicitante el nimero de radicado.

La asignacin inicial o reparto de las denuncias al momento de Ia
radicacin en el Sistema de Gestién Documental se realizard
la Actividad 6, segin

conforme a los criterios definidos en

corresponda

Ver observacion Actividad 7

Verificar diariamente la adecuada gestion de las
comunicaciones recibidas, organizéndolas en carpetas
¥ categorias operativas para su tratamiento adecuado
(devolucion o radicacién) mediante las bandejas fisicas
los  buzones  contactenos@ani.gov.co  y
d

“Radicado en el Sistema de Gestion
Documental la PQRSD con sus soportes e
imégenes adjuntas,

« Registro histdrico del radicado en el sistema
de gestién documental.

« Comunicaciones recibidas y remitidas a
través  de  los  buzones

segin

conforme los lineamientos internos establecidos de
Gestion Documental, previendo su o omisién,
radicacién e integridad de Ia informacién.

En caso de identificarse solicitudes sin radicar,
pendientes de digitalizacion o con  soportes
incompletos, priorizar su gestién y, cuando se

presenten contingencias, completar la actividad al
siguiente dia habil

<o (cuando aplique).
« Soportes fisicos de las PQRSD (cuando
aplique).

«Reporte del Sistema de Gestién Documental
(incluye recepcion, radicacion y asignacién de
PQRSD).

« Reporte de radicados con imagen asociada
en el Sistema de Gestién Documental

« Evidencias de la revision, organizacion y
tratamiento (radicacién o devolucion) de las
comunicaciones recibidas.

Servidor (a) pablico o
colaborador (a) ANI de
Servicio a la Ciudadania

8. Analizar diariamente los documentos radicados en el Sistema de
Gestion Documental y, a partir de su lectura, determinar si
corresponden a una PQRSD; de ser asi, asignar y registrar en el
sistema la tipificacion y clasificacion correspondiente, conforme a la
normatividad vigente.

Ver observacion Actividad 8

Verificar que el personal encargado de determinar si
un documento corresponde a una PQRSD, cuente con
capacitacion en los lineamientos establecidos en el
Instructivo de Tipificacion TPSC--010, al momento de
su ingreso. Cuando se identifique que no es suficiente
la capacitacion inicial, se complementara orientacion
en los lineamientos.

“Reporte del Sistema de Gestién Documental

(PQRSD).

SEPG-F-027 Acta de Reunién de la
capacitacion.

SEPG-F-016 Registro de Asistencia de la

capacitacion.

NO

¢Corresponde a una queja o denuncia relacionada con posibles
hechos de acoso sexual en el dmbito laboral, acoso laboral, violencia
basada en género, vulneracion del derecho a la desconexion laboral,

¢se realizé una solicitud, a través de la Mesa de Servicio, para
tipificacion, cambio o retiro de tipificacion de una PQRSD?

— o cualquier conducta que pueda constituir falta disciplinaria, fiscal o
sl penal?
“Reporte del Sistema de Gestién Documental
(PQRSD).
9. Analizar juridicamente el caso en particular para marcar como .
N . ~Registro histérico del radicado en el sistema
confidencial la denuncia o queja, determinar el competente o
Experto G3 08 de Control . de gestion documental del radicado.
responder, segin su naturaleza y adoptar dentro del marco legal !
Disciplinario i ; « Comunicacién oficial frente a la denuncia
aplicable, las acciones y/o reportes internos y/o externos a que haya
Internoy/o colaborador | (cuando aplique).
designado & « Consulta individual del radicado en el
. Sistema de Gestion Documental ~para
Ver observacion Actividad 9 ; e
verificacion  de | clasificacién  de
confidencialidad (cuando aplique).
Verificar para cada radicado asignado, que la
tipificacion registrada en el Sistema de Gestién
Documental corresponda con el contenido y la
modalidad aplicable de PQRSD conforme al Instructivo
de Tipificacion TPSC-L010. i la tipificacién no  |+Reporte del Sistema de Gestién Documental
corresponde o falta tipificar, debera solicitar |(PQRSD)
" Servidor (s} b icacién, cambio o retiro mediante Mesa de Servicio | Registro histérico del radicado en el
envidor (a) pblico o i
(- o (g i |10 Analizar @l radicado asignado en el Sistema de Gestién [a Senvicio  Ia Ciudadania, @ ms tardr el da habil [Sistema de Gestén Documental(incluye
colaborador (a
Documental con el fin de establecer la competencia del érea y validar |siguiente, dejando la respectiva trazabilidad en el |validacion, tiificacion y reasignacion interna
asignado para atender la
fovi Ia consistencia de la tipificacién registrada. ticket. a1 competente, cuando aplique)
« Ticket de la solicitud en mesa de servicio
Asi mismo, si el drea no es competente, se deberd |para solicitar Ia tipificacién, modificacion o
reasignar el radicado al drea correspondiente a més |eliminacion de la tipificacion (cuando aplique).
tardar el dia habil siguiente de su asignacion, dejando
Ia respectiva anotacion en el histrico del radicado en
el Sistema de Gestién Documental, de acuerdo con lo
establecido en la Resolucion Interna de PQRSD.
NO

Servidor (a) piblico o
Colaborador (a) ANI de.
Servicio a la Ciudadania

11 Evaluar y gestionar, a través de la Mesa de Servicio, las
solicitudes de- tipificacion, cambio de tipificacion o retiro de
tipificacién asociadas a radicados, y segin corresponda: agregar,
confirmar la tipificacion registrada, cambiar cuando esta no
corresponda, o retirar Ia tipificacion cuando el radicado no tenga
connotacién de derecho de peticién; asegurando el registro del
ajuste en el Sistema de Gestién Documental y dejando trazabilidad
de la gestién y respuesta en el ticket.

Ver observacion Actividad 11

Verificar cada solicitud de asignacion, cambio o retiro
de tipificacion recibida a través de la Mesa de Servicio
y atenderla a mas tardar el siguiente dia habil.

Para cada solicitud, determinar su  procedencia
conforme al Instructivo de Tipificacion TPSC--010.
Cuando proceda, realizar en el Sistema de Gestion
Documental la asignacién, cambio o retiro de la
tipificacion.

“Registro historico del radicado en el Sistema
de Gestion Documental (incluye ajustes de
tipificacién).

«Ticket de la solicitud en mesa de servicio
para solicitar la asignacién, cambio o retiro de
Ia tipificacion.

“Reporte del Sistema de Gesti6n Documental
(PQRSD).

Servidor (a) publico
competente o colaborador
(a) ANI habilitado para
responder la PQRSD

12. Proyectar y radicar en el Sistema de Gestion Documental el oficio
de respuesta ala PQRSD, conforme a la normatividad vigente.

Cuando la ANI no sea competente para dar respuesta, realizar el
traslado por competencia mediante comunicado oficial dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a su recepcion, remitiendo la
peticion a la autoridad competente e informando a la persona
solicitante preferiblemente en el mismo oficio remisorio de traslado
o remitiéndole copia del oficio remisorio, dejando evidencia en el
Sistema de Gestion Documental.

Ver observacion Actividad 12

Verificar, previo a la firma y radicacién de salida de
cada oficio de respuesta en el Sistema de Gestion
Documental, que el documento cargado corresponda al
contenido de la solicitud, y cumpla con los criterios de
oportunidad, completitud, respuesta de fondo y que
los datos de contacto sean suficientes, conforme la
Resolucin Interna de PQRSD.

Asi mismo, validar que, cuando aplique, se haya
gestionado el traslado por competencia conforme al
término legal aplicable en el Sistema de Gestion
Documental y verificar el cumplimiento de los
lineamientos del procedimiento  GADF-P-003 de
Correspondencia, sobre los destinatarios, anexos,
descripcion de los anexos, al formato de oficio de
salida y firma, dejando trazabilidad en el histérico del
radicado, sobre el resultado de Ia verificacion de todos
los criterios mencionados

“Registro en el histérico del radicado del
Sistema de Gestion Documental.

«Oficio de respuesta y anexos.
«Comunicaciones ~ dirigidas al  buzén
novedadescorrespondencia@ani.gov.co
(cuando aplique)

*Reporte de traslados por competencia del
Sistema de Gestion Documental.

2des




GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD

PARTICIPACION, SERVICIO AL CIUDADANO Y
¥ : J coDiGo TPSCP-001 VERSION [ 020 FEcHA 30/06/2026
OBJETIVO Establecer las actividades relacionadas con la recepcion, orientacién, radicacién, tipificacion, asignacion, con el fin de dar tramite interno, seguimiento y respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
A N I presentadas ante la Agencia Nacional de por los canales habilitados en el marco de la vigente | licabl
— ALCANCE El procedimiento es transversal a toda la Entidad y comprende la gestion integral de las PQRSD, desde su recepcion a través de los canales de atencion habilitados (presencial, telefénico, fisico, virtual), hasta la comunicacién o notificacién
de la respuesta a la persona solicitante, el archivo de las PQRSD, el seguimiento y, las acciones de articulacién institucional y sensibilizacién para la gestion de PQRSD.
RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO Vicepresidente de Gestion Corporativa
VICEPRESIDENCIA DE GESTIGN CORPORATIVA "Efl'l’:::;;l‘;:;’q":: /
o DESCRIPCION DE LA ACTVIDAD e ap ReGisTROS
jidades que aplique)
VICEPRESIDENCIA DE SERVICOALA
GESTION CORPORATIVA CIUDADANIA GESTION DOCUMENTAL GERENCIAS/EQUIPOS

éSe cuenta con informacién de contacto vélida y suficiente de la
persona solicitante (correo electrénico y/o direccion fisica) para

AN habilitado para
responder la PQRSD

de Minutas para Atencién de Derechos de Peticién TPSC--016.

Ver observacién actividad 14.

NO, efectuar la comunicacién/notificacién de la respuesta?
si
Verificar, previo a la marcacién como “impreso” y
“enviado" de cada radicado de salida de respuesta en
el Sistema de Gestién Documental, que el documento
cargado corresponda al oficio de salida de respuesta, |+Registro en el historico del radicado del
cuente con firma autorizada, tenga destinatario y [Sistema de Gestién Documental donde se
Senidor (a) piblico o |13 GeStionar 1a comunicacién de los oficios de respuesta a as datos de envo (direccdn fsca /o correo elctrénico) |evidencle marcacign como. "impreso” Y
colaborador () AN del | PORSD: registrando su envio en el Sistema de Gestion Documental y [correctos, y que 0s anexos o adjuntos estén completos | enviado
fauipo de Geotion | |€1 OPerador de envios. ¥ correspondan con o relacionado en el oficio. «Comunicaciones a través del correo
ool Si se identifica alguna novedad, se deberé gestionar la | novedadescorrespondencia@ani.gov.co
correccién o solicitar la anulacién del radicado de. |(cuando aplique).
salida al drea y, cuando aplique, efectuar un nuevo |sEvidencia de envio o entrega del operador de
envio conforme al procedimiento GADF-P-003 de  [envios
Correspondencia, dejando trazabilidad en el histérico
del radicado en el Sistema de Gestién Documental y
cuando aplique, en el correo de novedades.
sl
¢Es posible efectuar la comunicacién de la respuesta por medio de
Gestion Documental?
NO
«Constancia de Notificacién por Aviso PQRSD
. 14. Realizar la notificacién por aviso de la PQRSD, conforme a lo formato TPSCF.030 con copla integra del
Servidor (a) pablico : oficio salida de respuesta y sus anexos
establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 y el Instructivo y
competente colaborador (a) registrados en el Sistema de Gestion

Documental
“Ticket de solicitud mediante el cual se
gestions la publicacion en pagina web (Mesa
de Servicio).

Servidor () publico
competente o colaborador
(a) ANI habilitado para
responder la PQRSD

15. Archivar la PORSD una vez se haya surtido la comunicacién o
Notificacion por Aviso PQRSD de la respuesta a la persona
solicitante, de conformidad con los lineamientos vigentes.

aplicable.

cargue en el sistema.

Verificar previo al archivo del radicado de la PORSD en
el Sistema de Gestion Documental, que en el histdrico
del radicado y anexos se encuentre el soporte de la
comunicacion o, en su defecto, los soportes de la

Notificacién por Aviso PQRSD conforme a la normativa

Si no se evidencia dicho soporte, no se podra proceder
con el archivo y se deberd gestionar su obtencion v

“Registro en el histdrico del radicado en el
Sistema de Gestion Documental.

“Soporte que certifique la comunicacién de la
respuesta a la persona solicitante (cuando
aplique)

« Constancia de Notificacion por Aviso PQRSD
TPSC-F-030 y sus soportes (cuando aplique).
“Reporte del Sistema de Gestion Documental
(PQRSD).

SEGUIMIENTO Y ARTICULACION

Servidor (a) Pdblico o
Colaborador (a) AN de
Servicio ala Ciudadania

16. Generar o publicar por los medios electronicos dispuestos por la
Agencia, los reportes o informes sobre el estado de las PQRSD en el
Sistema de Gestion Documental, asi como los indicadores de
atencién y percepcion ciudadana relacionados con la gestion de
PQRSD de la Entidad.

Ver observacion Actividad 16

informacion, validando su consistencia y
conforme a las PQRSD tipificadas. En

Verificar que el reporte que genera el Sistema de
Gestion Documental sobre la gestion de las PQRSD, se
encuentre actualizado previo a la utilizacién de la

veracidad
caso de

identificarse inconsistencias en el reporte, se debers
gestionar su solucién conforme al procedimiento GTEC-
P-002 Gestin de Incidentes y Requerimientos de Tl

“Reportes del Sistema de Gestién Documental
generados (con corte definido).

“Informes de gestién de PQRSD (semanales,
mensuales, trimestrales y anuales) publicados
conforme los lineamientos e instrumentos
institucionales

«Comunicaciones via correo electrénico o
memorandos y publicacién en la pégina web.

« Ticket de la solicitud en mesa de servicio del
incidente (cuando aplique).

Presidente, Vicepresidentes,
Oficina de Comunicaciones y
Oficina de Control Interno

17. Facilitar y articular acciones con el personal de Servicio a la
Ciudadania y con la Oficina de Control Interno para que las PQRSD
asignadas al 4rea se gestionen de manera oportuna y cumplan los
esténdares normativos e institucionales aplicables, mediante la
designacion formal de enlaces responsables de la gestion de PQRSD,
Grganos de Control y Congreso de la Repiiblica.

Verificar dentro de los quince (15)

ias

Presidencia, Vicepresidencias y

Resolucién Interna de PQRSD.

seguimientopars@ani.gov.co de forma

enlace.

enero, la

designacion formal de los enlaces responsables de la
gestion de PQRSD, Organos de Control y Congreso de
la Republica, mediante memorando expedido por la
las Oficinas de
Comunicaciones y Control Interno, conforme a la

Cuando se identifique dentro del plazo establecido la
no designacion o desactualizacion del enlace, se deberd
remitir de forma prioritaria correo electrénico a

temporal

mientras se gestiona memorando, informando el

«Comunicaciones entre los enlaces y Servicio a

la Ciudadania via correo electrénico
institucional (cuando aplique),
*Memorando de designacion de enlaces.

reulares y demds actos que expida la
Agencia que regulen la materia (cuando
aplique)

Servidor (a) Publico o
Colaborador (a) ANI de.
Servicio a la Ciudadania

18. Sensibilizar en materia de PQRSD conforme a la estrategia de
Servicio a la Ciudadania en articulacion con Talento Humano y la
Oficina de Comunicaciones, segin corresponda.

#SEPG-F-016 Registro de Asistencia o FORMS.
#SEPG-F-027 Acta de Reunidn,
“Evidencia de campafias e
divulgada a través de
institucionales

eInformacién y documentacion presentada en
las sensibilizaciones.

informacién
los  canales

3des



GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD

PARTICIPACION, SERVICIO AL CIUDADANO Y
¥ : J coDiGo TPSCP-001 VERSION [ 020 FEcHA 30/06/2026
OBJETIVO Establecer las actividades relacionadas con la recepcion, orientacién, radicacion, tipificacion, asignacion, con el fin de dar tramite m(emu, Segulmlemn y respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
A N I presentadas ante la Agencia Nacional de por los canales habilitados en el marco de la vigente |
ALCANCE El procedimiento es transversal a toda la Entidad y comprende la gestion integral de las PQRSD, desde su recepcion a través de los canales de atencion habilitados (presencial, telefénico, fisico, virtual), hasta la comunicacion o notificacion
de la respuesta a la persona solicitante, el archivo de las PQRSD, el seg: / as acciones de articulacion institucional y 6n para la gestion de PQRSD.

RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO Vicepresidente de Gestion Corporativa

OBSERVACIONES

Actividad 1. Recepcion de solicitudes PQRSD:
~Se entenders por PQRSD las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, conforme a las normas que regulen la materia. Su gestion, trimite y respuesta se dar de acuerdo con a resolucién que regule las PQRSD a interior de la entidad, circulares, el presente procedimiento e Instructivo de Tipificacion TPSC-1-010 y dems actos
administrativos que asi lo regulen,

La atencion presencial turnos con fich
“la I I atencién : Gufa de pr de servicio a a ciudadania, ABC del Lenguaje Claro ANI, Guia dt bilidad Inclusiva de | 2 pigina
-Para la atencién y iy grupos de valor se aplicaré TPSC-M-002.
P dispondra 6 & i 6n Documental, conforme a la necesidad del servicio, para garantizar la recepcion, radicacién, tipificacion y asignacion de las PORSD. En
todo caso, la 5 vel
Las solicitudes recibidas en ablicos, a pei inse remiidas el mismo dia 2 os medio deinidos para s radicacitn
~Paralas por idades ind tendra en cuenta o sef d Ia Ciudadana ht
“Lenguas nativas: Son las lenguas actualmente en uso habladas por los grupos étnicos del pais, que comprenden las lenguas de origen indoamericano de los pueblos indigenas, as I llas de idad Ia lengua romani del publo om o gitano y a lengua de la comunidad raizal del Archipiélago de San Andrés,

Providencia y Santa Catalina. Las peticiones en lenguas nativas serén tramitadas de acuerdo con el protocolo de atencion de peticiones en lenguas nativas incluido en el protocolo de Servicio a la Ciudadania de acuerdo con la Resolucién Radicado ANI No.2026402000062 de 2026, en adelante Res. ANI 062 de 2026, que regula el derecho de
peticién ena Entidad
-Elformato Escrito de Atencion TPSC--012 para gestion de as PORSD se dispone para el , por parte de la servidor pii que apoya ipcio 6 d 6n de Calidad deIa Entidad.
< D tal, Servicio a la piblico, colaborador de la ANI identifique una PRSD relacionado con el tratamiento de datos personales o los derechos del titular a conocer, actualizar y rectificar su informacién, debers canalizarla para su radicacion conforme a los canales definidos en el
presente procedimiento y, una vez radicada, asignarla al Grupo Interno de Trabajo de Planeacion - GITP, adscrito a la Vicepresidencia de Planeacion, Riesgos y Entorno - VPRE, como dependencia competente para dar respuesta, conforme el Instructivo SEPG-1-016 Diligenciamiento y Reporte de Bases de Datos, en su version vigente, y demas
disposiciones aplicables.
Actividad 2. Orientacién telefénica y presencial

QRSD se brindard i cuando:

a :
- No cuente con el acceso o la capacidad para utilar los medios de registro y/o radicaci6n de PORSD, ya sea por situaciones de vulnerabiligad circunstancil (dificultad en el uso de tecnologias, bajo nivel de alfabetizacién o contextos sin acceso a medios digitales), limitaciones fsicas o motrices, discapacidad visual o auditiva que impida la
de manifestar su voluntad

Actividad 5. Canalizacién de PRSD para su radicacién

De cuando por el radicado de manera inmediat, este deberd ser informado a la persona solicitante a ms tardar el dia habil siguiente.
Actividad 6. Tipificacién y asignacion PQRSD Web y MT Traslados
M Trldos el mo bandeia de entrada ' Ministerio de Transporte
Actividad 7. Radicacién de solicitudes de PQRSI
“Radicacion (Contéctenos / Orfeo radicar / Ventanilla) drea de C registra, con fecha ) las bidas a través de los bl yla ventanilla fisica, solicitud y sus soportes en
Documental, asi como la de asunto,
los nfe licitudes a través del Botén web de el proyecto, su 6 ] del &
-La normatividad vigente que debe tener en cuenta esta activdad corresponde a Ley 1437 de 2011 modificada por 1a Ley estatutaria 1755 de 2015, Decreto 1166 de 2016, pardgrafo 3 del articulo 4.2.3.93 del Acuerdo 001 de 2024 emitido por el Archivo General de la Nacion,iteral b del numeral 2 del Pograma de Gestién documental 2023
), GADF-P-021 |, GADF-P-003 orrespondencia y Manual Ventanilla Unica de Radicacion GADF-M-012 y la resolucién interna ANI que se encuentre vigente que regule el derecho de peticion.
Actividad 8. Tipificacién de las PQRSD:

Tipificacion: Actividad e la que se establece y se asigna la modalidad de peticién | radicadas en Documental, una solicitud en el 6. Se leva a cabo a través del degestion el Instructivo de Tipifcacién TPSC-+010, Circular ANI

No. 14 del 2026 01a que la modifique y demés normatividad vigente en la materia. Cuando los radicados son tipificados, e sistema los clasifca y activa las alarmas de vencimiento de acuerdo con el tiempo que establece |a ley para el cumplimiento de Ia respuesta. Esta actividad incluye una clasificacion de los radicados por tema relacionado con

fas PQRSD.

as solstudescuyo conteido cortesponca  rmics adminisraivos s regulacion especial (p. e, actuaciones contractuales, procesos judicales, o disciplinarios, o recusaciones, confiictos de interés, entre otros) no serén objeto de tipificacién ni seguimiento bajo Ia gestién de PRSD, en razén de la
No obstante, una peticion en los té , esta deberd alrégimen de PQRSD.

~Las solictudes oo asunto /o contanido se refferan s "serviis  tramites" ofetados por  Ageeia n el ik hipsd/wwwar.gov.cofervkiosy-ramites, e egian o os términos all establecdos 1o srén obfeo de tTcacio o aue en el asunto /o contendo se entiiaue o adveta algin elemento canstitutivs de PORSD de

acuerdo con el Instructivo de Tpifcacién TPSC-+010.

- Las solicitudes cuyo asunto y/o contenido se refiera ala gestion, tramite o requerimiento administrativo, contractual o judicial no sers tpificado a raz6n de a regulacién especial que rige la materia; salvo que en el asunto /o contenido se g X Instructivo de Tipifcacién
TPsC-010.

Actividad 9. Ansliss juridico VGCOR:

-Cuando una PRSD contenga a desripeén de hechos que deban se puestos en conadimiento de nstancias competentes internas o externas y/o que puedan dar lugar 2 actuaciones sometidas a I serel , la proyeccion, v dela

verificacion, articulacién, adelantar de manera conforme al licable a cada act
-La firma del Presidente de la ANI y del Vicepresidente de Gestién Corporativa en las respuestas a PRSD, tienen alcance exclusivamente administrativo conforme lo establecido en la ley 1755 del 2015, y no comportan ningin tipo de pronunciamiento sobre eventuales responsabilidades disciplinarias, fiscales, penales o contractuales, ni
almente atribuidas a las autoridades o

Actividad 10. Analisis competencia y consistencia tipificacion:
-Las modalidades y términos de respuesta de las PRSD, se encuentran establecidos en Ia Ley 1437 de 2011, modificada por ley estatutaria 1755 de 2015, la Ley 1474 de 2011, la Ley 1952 de 2019, la Ley 24 de 1992, la Ley 5 de 1992, la Ley 1581 del 2012 y el Decreto 019 del 2012 y las demés normas aplicables que regulan la materia. En
consecuencia, las actividades internas de gestin —radicacidn, mgmnmmn Ilplﬁ:a:mn asignacion o reasignacion, elaboracién y ajuste de respuesta, anulacian, subsanacién, distribucién y entrega mediante mensajeria— se realizan dentro del término legal de respuesta y no lo suspenden ni lo amplian; por tanto, sus tiempos estin

I plazo. término legal, cepcicn de la solicitud,
] a ANl con 4 gestionar, a través de la Mesa de Servicio, la 6n, cambio o retiro,
-Solicitud de tipi PORSD, ignada, peticion.
Solicitud 6 PQRSD. pificada; es decir, quelos t de respuests a mism
-Solicitud de retiro de tipficacion: Procede cuando la PORSD ~ una vez aignada- no tiene connotacién de derecho de petcion
1a . . a més tardar al dia asignacion, explicandolas razones o justificacian de lo actuado, mediante mesa de servicio a través de la siguiente ruta:
a) Ingresar h
b) Diligencie su usuario, sin incluir el dominio @ani.gov.co.
) igrese, ejecute la siguiente tipificaciones.
-Por cada més de un radicado, solo se dard respuesta al primero de ellos.
-Asig | drea, servidor pul ipetente para respuesta.
ignacios iir POR: és del 6 I drea, d ipetente para dar respuesta, drea asignada para ello
Actividad 12, royeccion respuesta:
6 PQRSD, tener en cuenta 10 yArt. 14 de fa Res. ANI 062 de 2026, asimismo, 6 TPSC-1016, para que se presentan en la gestién de PRSD.
-Para la proyeccion de Ia respuesta, el senvidor pibico o colaborador competente debers efectuar un andliss previo_de la peticén, cuando en el anaisis del radicado se identifiue que la PQRSD corresponde a una situacidn especil (peticion reiterativa, andloga, oscura, rrespetuosa, incomplta, desistimiento técito  archivo, traslado por
competencia o pré e 4 aplicar los tos, | Instructivo TPSC-1-016 para atencién de derechos de petiién, dejando los soportes y trazabilidad en el Sistema de Gestion Documental.
Respecto las petciones anslogas, Ias respuestas se publicardn en a pégina web instituconal.
Actividad 14, Notificacion por Aviso PQRSD:
-La notificacion por aviso en PQRSD. la respuesta a la p porlos . va sea por informacién por o inexistente.
Los i " Ja elaboraci 6n por Aviso 6 de PeticionTPSC--016.

Actividad 16. Informes de gestién de PQRSD:

El drea de Servicio a la Ciudadania reporta, mediante aplicaciones o instrumentos informticos, el estado de las PQRSD, con el fin de asegurar el monitoreo, seguimiento y control continuo del tramite y de las respuestas emitidas por las dependencias, como primera linea de defensa. Lo anterior, con el propo:
incumplimientos

2. Reports les informativos delas. inenté vencidas por cada una de las Vicepresidencias, Presidencia y jefes de oficinas de la Agencia.

b. Reporte mensual: Son aquellos que consolidan el estado de las PQRSD del periodo mensual inmediatamente anterior para revision por parte de las dreas y adopeion de acciones oportunas.

<. Informe trimestral: £l cual consolida el estado de las PQRSD del trimestre, se publica en la pagina web institucional y se hace con corte del respectivo periodo de acuerdo con la norma. La publicacion del informe en'a pagina web de la ANI se deberd realizar conforme al procedimientoTPSC-P-007 Publicacin de Informacién en la pagina web de
la AN

d.Eldrea idadanfa adel 6 6 gestion de las TPSC I luacié 6n del usuari.

ito de prevenir y mitigar posibles

-Toda gestion relacionada con el presente procedimiento debers tener en cuenta, adems de a Constitucin Politica y Ias leyes, Iz Politica de Transparencia TPSC-PT-003, el Cédigo de Integridad de la entidad SEPG-M-001, el Manual de Relacionamiento TPSC-M-002 y lo establecido en la politica *SEGURIDAD Y PRIVACIDAD DE LA INFORMACION -

GTEC-PT-001.

-para todos los efectos se presume que los reportes e informes suministrados o presentados en e\ marco de una denunca, que o redamo por s senidores pblicos,colaboradores,a cludadania ogrupos de valor, s presentan sobre a base del princio de buen fe, eso s, sobre a base e una creencarazonable y cuando 3o resuies,
Ia

serin P los presuntos responsables, Ia gestién del
personas qu dela porsu
i
idades , de gestion de una denuncia identif 2 lineamientos d Ia entidad para ello
CONTROL DE CAMBIOS REQUISITOS APLICABLES
VERSION FECHA DESCRIPCION
i « Constitucidn Politica articulo 23
001 15/08/2013 Actualizacion acorde a la NTCGP1000:2009. «Ley 5 de 1982 "Por . Articulo 258.
+Ley 190 de 1995 - Pora cual s dictan normas tendlentes a preservar la moralidad en 6n Pblica y a
“Ley 412 de 1997 - Por “Convencion Corrupcién*, suscrita en Caracas el 29 de marzo de mil novecientos noventa y seis.
002 16/12/2014 Actualizacion del Procedimiento. ~Ley 970 de 2005 ~ Por medio dela cual se aprueba la "Convencion de las Naciones Unidas contra la Corrupcién", adoptada por la Asamblea General de las Naciones Unidas,
*Ley 1381 de 2010 "Ley de Lenguas Nativas".
« Ley 1437 de 2011 "C4
003 1900302015 i de a nueva norr v *Ley 1581 de 2012 "Por d les para la s
al ciudadano. *Ley 1712 de 2014 "Por Ley de Transparencia y Accesoa "
«Ley 1755 de 2015 "Por o titulo del Co Contencioso
31/07/2015
004 /071 « Decreto 2623 de 2009 "Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano’.
*Ley 1474 de 2011 "Por tadas a fortalecer los prevencidn, investig: 6 d 6nyla control de la
005 30/10/2015 Actualizacion de as observaciones del presente documento. | gestion publica”.
“Decreto 4632 de 2011 "Por medio del cual Ley 1474 de 2011 enlo g ala Comision Nacional para la Moralizacién y Ia Comision Nacional
Ciudadana para la Lucha contra la Corrupcion y se dictan otras disposiciones”.
12/02/2016 . sn publica”
006 /02 « Decreto 019 de 2012 "Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, ytram [ publica"
« Decreto 1377 de 2013 "Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012".
« Decreto 103 de 2015 "Por Ley 1712 de 2014 J
007 5/08/2016 Acualizacén normatiidad Vignte ajuste s cbsenvacines. |+ Deceto 116 el 19 de o de 201 "Por el cualse aicona e csptulo 123 o3 de a parte 2 dl o 2 deldecreto 1069 de 2015, ecrto UncoReglamentaro del ector sticiay
del Derecho, Ia presentacion,
« Decreto 1499 de 2017 "Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015 3
08 /1202016 Actualizaciones sobre lengua indigena y herramientas de | ostablecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015
accesibilidad para discapacidad. +Resolucién 1529 del 8 de noviembre de 2017 "Por la cual se delegan unas funciones en las. Agencia d d y
« Resolucion 379 del 2023 ANI “Por la cual se reorganiza el Equipo de Trabajo para la Transparencia y lucha contra la corrupcion de la
y AgenciaNadona e frasstucturs, entve otros sspecos”
16/05/201: del " .
009 6/05/2017 juste de las del 2026 "Por pe L
» Circular ANI 164 del 2023 Presentacidn de documentos, informes y etucios
«Circular ANI 014 del parael de Control y Congreso de la Reptiblica
010 15/09/2017 Modificacin de términos y ajuste de la Normatividad Vigente. |« 150 37001
«GADF-P-021 6 de gestion documental.
* GADF-P-003 Procedimiento de Correspondencia.
o o Modificacién atendiendolo etablecido en la Resolucién 1529 del 5 | s 1004 Evaluacion de la Percepcién del usuaro.
noviembre de 2017 expedida por Ia Vicepresidencia Juridica. |+ 1psc-1-010 Tipificacion.
TPSC1016 para Atencion de PRSD.
012 24/10/2018 Ajuste a as observaciones y lider de procedimiento.
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GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD

PARTICIPACIGN, SERVICIO AL CIUDADANO Y

coDiGo TPsC-p-001 VERSION I

020 FECHA

30/06/2026

Establecer las actividades relacionadas con la recepcin, orientacion, radicacion, tipificacion, asignacion, con el fin de dar tramite interno,

, seguimiento y respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
I

i
oBJETIVO
A N I presentadas ante la Agencia Nacional de por los canales habilitados en el marco de la vigentey |
— ALCANCE 1 procedimiento es transversal a toda la Entidad y comprende la gestion integral de las PQRSD, desde su recepcion a través de los canales de atencion habilitados (presencial, telefnico, fisico, virtual), hasta la comunicacién o notificacién
de la respuesta a la persona solicitante, el archivo de las PRSD, el seguimiento y, las acciones de articulacién institucional y sensibilizacién para la gestin de PQRSD.
RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO Vicepresidente de Gestién Corporativa
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION
1 I correo electr
o - Ajuste en as observaciones del documento a correo electrrico
para la atencién de denuncias.
o J— Ajuste en s observaciones del documento inclusién de
lineamientos y retroalimentacién de algunas de las notas exstentes.
e 1
os y— Ajustes en cuanto a responsables y expresiones del paso a paso
dentro del procedimiento,
o6 290032022 Actulaacion del rocedimeno, lrormatidad igentey s
Actuazacion de acuerdo con To establecdo en el Decreto 746 de
2022, que modifcs a denominacion de la Vicepresidencia
24/06/2022
o /06! Administrativa y Financiera por la de Vicepresidencia de Gestin
Corporativa,
Actualizacién del Procedimiento, la normatividad vigente y ajuste a
31/10/2023
018 /101 s observaciones.
Actualizacién del Procedimiento, se ajusto el nombre, la
21/11/2028
o // normatividad vigente y ajuste a las observaciones
Unificacion de los procedimientos de Gestion de PRS TPSC-P-001
020 30/06/2026 ¥ Gestién de Denuncias TPSC-P-005 y alineacién lineamientos Res.
ANI062 de 2026 y ajustes en el Sistema de Gestian Documental
APROBACION
NOMBRE cARGO APROBACION
ELABORO Gillante Hernindez Experto G3 - 06 - Servicio a la Ciudadania - VGCOR
ELABORO Maria José Carrillo Buitrago Contratista - Servicio ala Ciudadania - VGCOR
REVISG Elizabeth Rivera Trujilo Experto G3 - 05 - Servicio a la Ciudadania - VGCOR
REVISG Carmen Janneth Rodriguez Mora Experto G3 - 06 de Gestién Documental - GIT Administrativo y Financiero
REVISG Heran Dario Gutierrez Casas Experto G2 - 09 Gerente G.LT Tecnologias de a Informacién y la Telecomunicaciones - VPRE Documento aprobado mediante memorando
Radicado No. 20264000128683
REVISG Ana Rocfo Murcia Gémez Contratista - VGCOR
REVISG Andrea Katheryn Torres Suarez Contratista - VGCOR
REVISG Ana Beatriz Sagal Bricefio Experto G3 - 08 - VGCOR
APROBO Gustavo Adolfo Salazar Herran Vicepresidente de Gestion Corporativa
Vo.so. Roberto Carlos Alemin Lopez Contratista - GIT Planeacién VPRE
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