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Gestionar oportunamente la recepcion, registro, radicacion, clasificacion y distribucién de las comunicaciones oficiales remitida al

. CEIETVEIE) MADS; a su vez controlar y realizar seguimiento a los tiempos y calidad de la respuesta .

Inicia con la recepcion de las comunicaciones oficiales internas o externas en la Ventanilla de Correspondencia hasta la entrega de la|
misma a su destinatario (usuario interno o externo).
‘0da comunicacion oficial debera ser radicada en el aplicativo
VENTANILLA UNICA DE CORRESPONDENCIA
Recibir las comunicaciones oficiales entregadas por los interesados.
Se verifica:
a. Que contenga la identificacién del remitente: nombres y apellidos.
3.POLITICAS DE OPERACION b. Que esté registrada la direccién para respuesta, correo electrénico y un niimero telefénico. De lo contrario se debe solicitar al
interesado los datos para la radicacién del mismo.
c. Que estén debidamente foliados y descritos los anexos, o en su defecto solicitar a la persona que entrega la documentacién que|
realice la foliacién o realizarla por parte del radicador.
En caso que se reciba una comunicacién anénima, es obligacion del radicador recibirla.
CORREOQS ELECTRONICOS INSTITUCIONALES
Ley 527 de 1999, por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos, del comercio electrénico y de
las firmas digitales, y se establecen las entidades de certificacién y se dictan otras disposiciones..
Ley 594 de 2000, por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivos y se dictan otras disposiciones.
Ley 734 de 2002. Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico.
Ley 1437 de 2011 por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
Ley 1581 de 2012, por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de datos personales.
4. NORMAS Y DOCUMENTOS DE Ley 1564 de 2012, por medio de la cual se expide el Cédigo General del Proceso y se dictan otras disposiciones.
REFERENCIA Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y|
se dictan otras disposiciones..
Ley 1755 de 2014, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Codigo de|
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
Decreto 1080 de 2015. Decreto Unico Reglamentario del Sector Cultura.
Decreto 229 de 1995, por el cual se reglamenta el servicio postal.
Acuerdo 060 de 2001 del Archivo General de la Nacién, por el cual se establecen las pautas para la administracion de

PROCEDIMIENTO

Ne. ACTIVIDAD gﬁ\l;g DESCRIPCION RESPONSABLE PC REGISTRO

2. ALCANCE

DMA dispuesto para tal fin.

Recibir comunicaciones oficiales por medio de los
siguientes canales:

VENTANILLA UNICA DE CORRESPONDENCIA
(Presencial)

CORREQ ELECTRONICO INSTITUCIONAL

SEDE ELECTRONICA

TELEFONICO

CHAT PAGINA WER

Vi illa Unica de Correspondencia: recibir las
comunicaciones oficiales en la ventanilla tnica de
correspondencia del Ministerio ubicada en la carrera 13
N°37-38.

Otras Comunicaciones recibidas: Se debera tener
en cuenta que tambien se reciben otros documentos
que hacen parte de las Comunicaciones que Ingresan
al MADS, tales como: Publicaciones (Folletos,

1 Recibir comunicaciones oficiales H Revistas, Libros, Periddicos), Invnitaciones que no
requieren respuesta o Delegacion, Convocatorias que
no requieren respuesta, Felicitaciones, Informativos,
Facturas (Servicios Publicos), Extractos y Polizas.

GGD Comunicacion Oficial

Correo Electrénico Institucional: Recibir las
comunicaciones oficiales que ingresa al correo UCGA Correo Electrénico

servicioalciudadano@minambiente.gov.co
Sede Elecfronica: Recibir comunicaciones oficiales

mediante el SIGDMA, al cual se accede mediante la
pagina web del Ministerio, opcion "Atencion y
Particinacian Cindadana - PORSN' n madianta al

UCGA Comunicacion Oficial

ingresan por la linea de atencion nacional y local Audio de llamada
N40NNNO4ENEN o, 2272470 " .

Chat Pagina Web: Recibir las comunicaciones
oficiales que presenten las personas por el chat
disponible en la pagina web del Ministerio "Atencion y
Participacion Ciudadana - Chat"

Fax: Recibir las comunicaciones oficiales que
ingresan por el fax habilitado en la linea 3323402.
Ingresar datos del interesado en el Sistema Integrado
de Gestion Documental del Ministerio - SIGDMA.

Vi illa Unica de Correspondencia: Ingresar en el
Sistema de Gestion Documental de la Entidad como
minimo la siguiente informacion:

a. Datos del remitente del documento, cuando se trate GGD
de una entidad se debe registrar también el nombre del
firmante.

b. Asunto del documento

Correo Electrénico Institucional: Ingresar la
siguiente informacion en el Sistema de Gestion
Documental de la Entidad:

a. Datos del remitente del documento, cuando se trate
de una entidad se debe registrar también el nombre del
firmante.

b. Asunto del documento

c. Asunto del correo electrénico

UCGA Chat

GGD Comunicacion Oficial

UCGA

GGD
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Registrar informacion de la comunicacion
oficial

Sede Electrénica: El ingreso de la informacion la
realiza directamente el remitente de la comunicacion
oficial, la informacioén que se registra es la siguiente:
a. Indicacion de la intencion de que la comunicacion
sea andnima.

Si no es anonima el remitente diligencia la siguiente
informacion:

a. Tipo y ntimero de identificacion

b. Nombre y apellidos del remitente

c. Direccion de correo electronico

d. Medio de respuesta

e. Tipo de peticion

Remitente

Telefonico: Ingresar la informacion del remitente de la
comunicacion oficial, la informacion que se registra es
la siguiente:

a. Indicacion de la intencion de que la comunicacion
sea anonima.

Si no es andnima el agente telefonico diligencia la
siguiente informacion:

a. Nombre y apellidos del remitente

b. Tipo y nimero de identificacion

c. Direccion de correo electronico

d. Medio de respuesta

e. Teléfono

f. Ubicacion geoarafica del remitente de la

Agente atencion telefénica -
UCGA

Chat Pagina Web: El ingreso de la informacion la
realiza directamente el remitente de la comunicacion
oficial cuando accede al chat, la informacion que se
registra es la siguiente:

a. Indicacion de la intencién de que la comunicacion
sea anonima.

siguiente informacion:

a. Nombre y apellidos del remitente

b. Tipo y niimero de identificacion

c. Direccion de correo electronico

d. Medio de respuesta

e. Teléfono

f. Ubicacion geografica del remitente de la

Remitente

Fax: Ingresar la siguiente informacion en el Sistema
de Gestion Documental:

a. Datos del remitente del documento, cuando se trate
de una entidad se debe registrar también el nombre del
firmante.

b. Asunto del documento o correo electrénico

c. Numero de folios 0 anexos

Radicador - GGD

Auditoria Sistema Integrado de Gestion
Documental - SIGDMA

Radicar y digitalizar las comunicaciones
oficiales

Radicar la comunicacion oficial

Nota 1: Es obligacion del responsable de radicacion
abrir las comunicaciones que lleguen en sobre cerrado,
en caso que presenten algln tipo de faltante dejara
constancia del mismo en el SIGDMA. La Unidad
Coordinadora para el Gobierno Abierto realiza, verifica

GGD

Unica de Cor d Radicar y
digitalizar la comunicacion oficial al SIGDMA, este
asigna un numero de radicado y la fecha en que se

Radicador - GGD

Comunicacion oficial con el adhesivo

Correo Electrénico Institucional: Radicar las
comunicaciones oficiales enviadas por correo
electronico y digitalizar en el SIGDMA el correo y los

Radicador - GGD

Documento Digitalizado

Sede Electronica: Radicar la comunicacion oficial que
ingresa por la sede electronica, el aplicativo asigna

SIGDMA

Comunicacion oficial con el adhesivo

Telefénico: Radicar la comunicacion oficial
manifestada verbalmente por el interesado, el agente
que atiende la llamada transcribe la informacion al

Agente atencion telefonica -
UCGA

Cadigo de identificacion llamada

Chat Pagina Web: Radicar las comunicaciones
oficiales enviadas por el Chat Institucional, el agente
que atiende el canal ingresa la informacion al SIGDMA.

Agente atencion Chat - UCGA

Chat

Fax: Radicar y digitalizar la comunicacién oficial al
SIGDMA, la radicacion asigna un nimero de registro y
la fecha en que se realiza el proceso, esta informacién

Radicador - GGD

Comunicacion oficial con el adhesivo

Notificar las radicaciones de comunicaciones
oficiales

Informar a los interesados el nimero de radicado
asignado a la comunicacion oficial, para cada canal de
radicacion se especifica el mecanismo de aviso de

Vi illa Unica de Correspondencia: Notificar la
radicacion de la comunicacion presentada al Ministerio,
mediante la entrega de una copia del oficio con el

Correo Electrénico Institucional: Notificar la
radicacion de la comunicacion presentada al Ministerio
mediante el envio de correo electronico a la cuenta de

Radicador - GGD

Comunicacion oficial con el adhesivo

Correo electronico

Sede Electronica: Notificar la radicacion de la
comunicacion oficial, el aplicativo electronico indica al
interesado el nimero de consecutivo asignado a la

SIGDMA

SIGDMA - Auditoria

Telefénico: Notificar al interesado en la llamada el
ntimero de consecutivo de la comunicacion presentada
a la Entidad.

Agente atencion telefénica -
UCGA

Audio de llamada

Chat Pagina Web: Notificar al interesado en el chat e

S S U ST SR SO I .

Agente atencion Chat - UCGA

Chat

Fax: Notificar al interesado la radicacion de la
comunicacion presentada mediante fax, para ello se
envia por fax o por el medio que manifieste () el (los)

Radicador - GGD

Comunicacion oficial con el adhesivo
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Clasificar las comunicaciones oficiales en dos grandes
grupos:

PQRSD (Peticién, Queja, Reclamo, Solicitud,
Denuncia)

PQRSD: Clasificar las comunicaciones oficiales, para
realizar el envio electronico en el Sistema de Gestion
OTRAS: Clasificar las comunicaciones oficiales para
enviarlas en el Sistema de Integrado de Gestion
Documental a la (s) dependencia (s) destino. Se realiza

5 Clasificar las Comunicaciones oficiales H Grupo de Gestion Documental Informes de gestion del area

Tipificar las PQRSD de acuerdo a su naturaleza, para

asignar en el sistema tiempos de respuesta y unidad

administrativa responsable de gestionarla. Los

términos que se exponen, corresponde a dias habiles.

- Peticiones : Informativas (15 dias habiles), de fondo

(30 dias habiles) y copias (10 dias)

- Quejas: 15 dias

- Reclamo: 15 dias

- Sugerencias: 15 dias

- Denuncia: 15 dias

En la tipificacion se establecen dos tipos de solicitudes,

aquellas con tiempos de respuesta establecidos en el

Codigo de Procedimiento Administrativo y de o]

Contencioso Administrativo (CPACA) y solicitudes con| Unidad Coordinadora para el

6 Tipificar las PORSD H  [tiempos de respuestas diferentes al Codigo. Gobierno Abierto del Sector Auditoria - SIGDMA
Administrativo de Ambiente y

Se establecen las siguientes solicitudes: Desarrollo Sostenible

Tramites de la Direccion de Cambio Climético

- Consideracion temprana PoA: 8 dias habiles

- Carta de No Objecion PoA: primera vez 5 dias -

adicion de informacion 8 dias

- Autorizacion de entidad Coordinadora - PoA: primera

vez 8 dias - adicion de informacién 8 dias

- Aprobacion Nacional PoA: requerimiento de

Informacién: 3 dias - revision de la informacion

requerida 12 dias - Concepto técnico 5 dias

- Consideracion temprana MDL: 8 dias habiles

- Carta de No Objecion MDL: primera vez 5 dias -

adicion de informacion solicitada 8 dias

A hacian Naci LD rany

do
Asignar las PQRSD a la (s) dependencia (s)
responsables de gestionar la (s) respuesta (s)
7 |Asignar las PQRSD Las PQRSD de competencia de ofras entidades y las| UCGA Auditoria SIDGMA
que no contienen los anexos enunciados en el oficio,
se asignan a la Unidad Coordinadora para la respectiva
gestion.

Entregar la documentacion fisica de las PQRSD a las|
unidades administrativas a las que se le asigno en el GGD F-A-DOC-14
Sistema Inteqrada de Gestion Documental

Entregar reparto fisico comunicaciones
oficiales

Verificar que la comunicacion oficial (PQRSD u OTRA)
sea competencia de la unidad administrativa
designada. En esta actividad puede ocurir las
siguientes posibilidades:

Unidades Administrativas Auditoria SIDGMA
Ministerio F-A-DOC-14

9 | Verificar y recepcionar las comunicaciones H [T-Ta COMUNTCACION OTICTal COTTESPONTE a T1a Uniaad |
administrativa: Se asigna la tarea y confirma en el

Qictama da Cactidn Dacimantal 1o . " n
acofaleas n Responsable Unidad Auditoria SIDGMA
2.L ficial t del
a comunicacion oricial no es competencia de la Administrativa F-A-DOC-14

Unidad Administrativa: No acepta la asignacion de
gestion de la comunicacion oficial, la devuelve a la

Devolver fisicamente las comunicaciones Devolver las comunicaciones fisicas que se indicaron e Auditoria SIDGMA
oficiales en la segunda opcion de la tarea 9. Las devoluciones F-A-DOC-14

Asignar solucionador de la comunicacion Asignar el colaborador del Ministerio que va a gestionar Responsables Unidad -
. o . A Auditoria SIDGMA
oficial la respuesta a la comunicacion oficial. Administrativa

Proyectar respuesta a la comunicacion oficial, en esta
actividad pueden ocurrir las acciones que se presentan
a continuacion:

1. La comunicacion oficial requiere respuesta.

2. La comunicacion oficial no requiere respuesta.

3. La comunicacion oficial requiere informacion
aportada de ofra (s) Unidad (es) administrativa (s).

4. La Comunicacion oficial no es competencia de la
Cntidad

1. Comunicacion oficial que requiere respuesta: Auditoria SIDGMA
Proyectar la respuesta a la comunicacion oficial, se Solucionador Unidad Oficio de respuesta

2. Comunicacion oficial que no requiere respuesta: Administrativa —
12 Proyectar respuesta Finalizar el expediente. Auditoria SIDGMA

3. Comunicacion oficial que requiere informacion
aportada de otra (s) Unidad (es) administrativa (s):
Proyectar memorando (s) que requiera (n) respuesta

Auditoria SIDGMA
Oficios de respuesta

4.‘Comunicaci6n 6ficia| que no es competencia de Auditoria SIDGMA
la Entidad: Proyectar oficio de remision de Oficios de respuesta

5. Comunicacion oficial que requiere informacion -
aportada por otra (s) Entidad (es): Proyectar oficio (?ﬁi?::z: rselgig:{a
de remision de competencia a la (s) entidad (es) P

6. La comunicacion oficial no se puede responder
el término inicial: Proyectar oficio de notificacion de
prorroga al (los) interesado (s) justificando el motivol

Revisar el (los) oficio (s) proyectado por el
solucionador, durante esta actividad pueden ocurrir las
siguientes situaciones:

Anditaria QINCMA
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_ — —————
H 1. Oficio proyectado correctamente: Se aprueba el[ Revisor Unidad Administrativa
(los) documento (s) provectado (s). pasa a la siquiente

2. Oficio proyectado incorrectamente: El documento

proyectado requiere correcciones, se envia de nuevo al

EVVIVIERe ey

Oficios de respuesta

14 Firmar aviso de respuesta

Firmar el oficio de respuesta si es correcto (pasa a la
siguiente actividad). Si no es correcto pasa a la
actividad 12.

Firmante Unidad Administrativa
segun comunicado 8000-3-19710.
de 2015

Auditoria SIDGMA
Oficio de respuesta

15 Radicar oficio de respuesta

Radicar la respuesta a la comunicacion oficial, en esta
actividad se registra en el Sistema de Gestion
Documental como minimo la siguiente informacion:

a. Numero de radicado de salida asignado por
H MinAmbiente.

b. Fecha del documento.

c. Datos del remitente del documento.

d. Asunto del documento y el nimero de folios y/o
anexos.

Solucionador Unidad
Administrativa - Persona
Designada

Auditoria SIDGMA
Oficio de respuesta

16 Enviar oficios de respuesta

Enviar los oficios de respuesta a las comunicaciones|
oficiales, los medios de envio son los siguientes:

1. Correo electrénico.

2. Correo certificado.

5 P "
1. Corre electronico: Enviar el (s) oficio (s) de
respuesta (s) a comunicaciones oficiales mediante el

2. Servicio de mensajeria - Servicios Postales
H Nacionales S.A -472.: Enviar el (s) oficio (s) de
respuesta (s) a comunicaciones oficiales mediante|
servicio de mensajeria, se entrega la documentacion al
operador logistico para su distribucion teniendo en
cuenta el tipo de envio.

Los envios fuera de Bogota y envios masivos dentro de
Bogota se registran en el aplicativo SIPOST (propiedad

o mncbalaen da Wi Al

GGD

Auditoria SIDGMA
Oficio de respuesta

3. Publicacion en cartelera de MinAmbiente:
Publicar en la cartelera los oficios de respuesta a

comunicacianae ficialac da i v

UCGA

Verificar el estado de envio de las

Verificar el estado de envio de la comunicacion en el
sistema SIPOST a través del nimero de orden de
servicio. La verificacion depende del tipo de entrega
que se realizé tal como se presenta a continuacion:

Documento original con sello de recibido de la

” comunicaciones oficiales al destinatario H GeD Entidad externa y/o remitente
Entrega servicio motorizado: Para el  servicio|
motorizado se recibe la comunicacion oficial con la
constancia de recibo por parte de la entidad
eimeinin ool bl o bt o
18 Devolver las comunicaciones oficiales a la H Un?drzzaj:?)z:‘rr:;nlj:ssr‘:z; ydel F-A-DOC-13
dependencia o P F-A-DOC-12
Grupo de Gestion Documental.
Realizar seguimiento al cumplimiento en la oportunidad
y en la calidad de respuestas a las PQRSD de la
Entidad.
Cumplimiento en oportunidad en la respuesta a|
PQRSD: Verificar mensualmente las PQRSD de la Informe de gestion Unidad Coordinadora
Entidad que se encuentran vencidas sin responder,
Calidad en la respuesta: Realizar medicion de la
calidad de respuestas a PQRSD de las unidades
19 Seguimiento PQRSD v Iadmilnis‘trativas <‘iel lMirl\isterio mediante la calificacion a UCGA
0s siguientes criterios:
1. Resolucion de fondo
2. Fundamentacion de la respuesta Informe medicion de calidad a respuestas de
3. Claridad y precision PQRSD
4. Oportunidad de lo respondido
5. Completitud de la respuesta
La Unidad Coordinadora para el Gobierno Abiertol
establece un procedimiento ampliado para realizar la
calidad.
Realizar acciones de mejora a las unidades|
administrativas  que incurren en  calificaciones
insatisfactorias en la medicion de calidad que se|
. . realiza a las respuestas de PQRSD, las acciones . . .
20 Acciones de mejora A propuestas pueden ser: UCGA Registro de asistencia
+ Capacitacion en la normatividad que rige el derecho
de peticion

+ Capacitacion en los temas misionales del Ministerio|

. TERMINOS Y DEFINICIONES
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COMUNICACION ANONIMA: Cuando una comunicacion no esté firmada ni presente el nombre del responsable o responsables de su contenido.

COMUNICACIONES INTERNAS: Comunicaciones producidas al interior de la Entidad.

COMUNICACIONES OFICIALES: Comunicaciones recibidas o producidas en desarrollo de las funciones asignadas legalmente a una entidad, independientemente del medio utilizado.

COMUNICACIONES OFICIALES RECIBIDAS: Es la comunicacion que se recibe por entidades publicas, entidades privadas, y personas naturales.

COMUNICACIONES OFICIALES ENVIADAS: Es la comunicacion que se envia a entidades publicas, entidades privadas, y a personas naturales.

CORRESPONDENCIA: Son todas las comunicaciones de caracter privado que llegan a las entidades, a titulo personal, citando o no el cargo del funcionario. No generan tramites para las instituciones.

DOCUMENTO ORIGINAL: Fuente primaria de informacién con todos los rasgos y caracteristicas que permiten garantizar su autenticidad e integridad.

DOCUMENTO PUBLICO: Documento otorgado por un funcionario piblico en ejercicio de su cargo o con su intervencion.

RADICACION DE COMUNICACIONES OFICIALES: Procedimiento por medio del cual las entidades asignan un nimero consecutivo, a las comunicaciones recibidas o producidas, dejando constancia de la fecha y hora
de recibo o de envio, con el propésito de oficializar su tramite y cumplir con los términos de vencimiento que establezca la ley.

RECEPCION DE DOCUMENTOS: Conjunto de operaciones de verificacion y control que una institucion debe realizar para la admision de los documentos que le son remitidos por una persona natural o juridica.
RECUPERACION DE DOCUMENTOS: Accion y efecto de obtener, por medio de los instrumentos de consulta, los documentos y requeridos.

REGISTRO DE COMUNICACIONES OFICIALES: Procedimiento por medio del cual las entidades ingresan en sus sistemas manuales o automatizados de correspondencia, todas las comunicaciones producidas o
recibidas, registrando datos como: nombre, de la persona y/o entidad remitente o destinataria, nombre o cédigo de la dependencia competente nimero de radicacion, nombre del funcionario responsable de tramite y
tiempo de respuesta (si lo amerita).

TRAMITE DE DOCUMENTOS: Recorrido del documento desde su produccion o recepcion, hasta el cumplimiento de su funcion administrativa.

UNIDAD DE CORRESPONDENCIA: Gestiona la manera centralizada y normalizada, los servicios de recepcion, radicacion y distribucion de sus comunicaciones.




