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1. OBJETIVO

Definir las politicas y actividades que permitan una gestiéon adecuada de las comunicaciones oficiales
en el Instituto Distrital de Gestidn de Riesgos y Cambio Climdtico — IDIGER, fortaleciendo el seguimiento
y control de los tiempos de respuesta, respetando las disposiciones legales vigentes.

2. ALCANCE

El procedimiento inicia con la recepcién de las comunicaciones oficiales a través de los diferentes
canales dispuestos por la entidad, continua con las actividades de registro, clasificacion, tramite
interno, envid de respuesta al peticionario y finaliza con el reporte a la dependencia de la entrega
efectiva al peticionario o devolucién. Este procedimiento se aplica para todas las comunicaciones
oficiales recibidas o producidas por el IDIGER e involucra a funcionarios y colaboradores.

3. DEFINICIONES

e Anexos: Se entiende como anexo todo documento o soporte adjunto posterior a la firma de la
comunicacion.

e Aplicativo: Programa informdtico disefado como herramienta para realizar operaciones o
funciones especificas.

e Atencion de primer nivel de complejidad: Se refiere ala atencidon que brinda directamente el Grupo
de Atencion a la Ciudadania a las personas, naturales o juridicas que se acercan al IDIGER por canales
presenciales, telefénicos o virtuales, por asuntos relacionados con el cumplimiento de la misién,
organizacién, normativa, condiciones para radicar PQRSD e informacién publicada en pdgina web,
gue no requieren ser atendidos por ofra dependencia de la Enfidad.

e Atencién de segundo nivel de complejidad: Corresponde a PQRSD o informacion brindada a
personas naturales o juridicas sobre los trdmites, servicios o productos del IDIGER recibidas a través de
los canales establecidos por la Entidad (presencial, telefénico, correspondencia, virtual), y las cuales se
radican en el sistema de correspondencia para una atencidén por parte de las demds dependencias
de la entidad que por naturaleza o funciones pueden dar orientacién u atencién especializada o
especifica sobre el tema.

e Archivo electrénico: Conjunto de documentos electrénicos producidos y tratados conforme a los
principios y procesos archivisticos.'

e Bogotd te escucha: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. Disehado e
implementado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd D.C., como instrumento
tecnoldgico gerencial para registrar las peticiones que tengan origen ciudadano y permitir llevar a
cabo el seguimiento a las mismas. www.bogota.gov.co/sdgs.

e BTE: Corresponde a la Abreviacion del sistema de informacién Bogotd Te escucha .2

e CAD: Centro de Administracion Documental.

e Canal: Punto de contacto que ofrece la entidad para interactuar con el publico externo e interno.
e Canal electrénico: Son las opciones que ofrece la entidad para que los usuarios realicen peticiones
o accedan a informacién sin necesidad de desplazarse a la oficina principal (portal web, aplicaciones
movibles, correo electronico, Sistema Distrital de Peticiones, Quejas y Reclamos).

e Competencia: Afribucidon juridica otorgada a entidades publicas en la que se determina la
correspondencia de conocimiento, decisidén y atencién de un tema particular de que trate una
peticion.

* Archivo General de la Nacion, (2006) Acuerdo 027 de 2006
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e Completitud: Criterio de calidad e interoperabilidad de los datos que valida el que la informacidén
este completa.

¢ Comunicacién interna (IE): Comunicaciones recibidas o producidas como soporte o apoyo en el
desarrollo de las funciones asignadas legalmente a la entidad, independiente del medio utilizado, que
pueden o no originar un frdmite.

¢ Comunicacion externa enviada (EE): Comunicaciones producidas por el IDIGER en desarrollo de las
funciones asignadas legalmente a la entidad.

e Comunicacion externa recibida (ER): Comunicaciones recibidas en desarrollo de las funciones
asignadas legalmente a la entidad, independiente del medio utilizado.

e Comunicaciones oficiales: Comunicaciones recibidas o producidas en desarrollo de las funciones
asignadas legaimente a una entidad, independientemente del medio utilizado. En el proceso de
organizacién de fondos acumulados es pertinente el uso del término “correspondencia”, hasta el
momento en que se adoptd la definicidon de "comunicaciones oficiales” senalada en el Acuerdo 60 de
2001, expedido por el Archivo General de la Nacién. 3

e Consecutivo de Radicacion: Es el numero interno asignado a las comunicaciones oficiales, derivado
del proceso de radicacion.

e Constancia: Prueba o evidencia de la realizacién de una actividad o del suceso de algin hecho,
en ocasiones de modo autentico o fehaciente.

e CORDIS: Aplicativo para la gestion de la correspondencia vigente en la entidad.

e Correo certificado: Comunicaciéon fehaciente, es decir, que tiene valor legal, y cuenta con el
respaldo de los principales marcos legales a nivel internacional que garantfizan su validez y fuerza
probatoria.

e Correo electrénico: El correo electrénico (e-mail) es uno de los servicios mds usados en Internet que
permite el intercambio de mensajes entre las personas conectadas a la red, de manera similar a como
funcionaba el correo tradicional. Bdsicamente es un servicio que nos permite enviar mensajes a otras
personas de una forma rdpida y econdmica, facilitando el intercambio de todo tipo de archivos, dando
clic en el link “adjuntar” que aparece en pantalla. Los documentos que se adjuntan comienzan a ser
nombrados documentos electrénicos de archivo, debido a que incorporan informacién de alto valor
que sirve de soporte y evidencia para las enfidades. Constituye un tipo de documento en el que con
mayor frecuencia se incluyen datos de gran valor documental.

e Correo electrénico certificado: Este servicio se asemeja al correo certificado, acredita en medios
virtuales la fecha y hora de actuaciones tales como el envio del mensaje, su recepcion y la
confirmacién de lectura, asi como las direcciones electronicas tanto del remitente como del
destinatario y los archivos adjuntos remitidos. Inclusive, algunos de estos servicios también certifican la
descarga de los archivos que se adjuntan al mensaje de correo electrénico.

e Correo electrénico institucional: Herramienta de comunicacion e intercambio de informacion oficial
entre personas establecidas por la enfidad para fines institucionales.

e Custodia: Guarda o tenencia de documentos por parte de una institucién o una persona, que
implica responsabilidad juridica en la administracién y conservacion de los mismos, cualquiera que sea
titularidad.

o Defensor del civdadano: Figura legal que fiene como objetivo garantizar la calidad y oportunidad
en la atencién y prestacidon de los servicios y tramites a la ciudadania, siempre bajo los principios de
asesoria, independencia, imparcialidad, objetividad y celeridad.

e Digitalizacién: Técnica que permite la reproduccion de informacién que se encuentra guardada
de manera analdgica (Soportes: papel, video, casettes, cinta, pelicula, microfilm y otros) en una que
sélo puede leerse o interpretarse por computadors.

¢ Distribucidn: Actividades tendientes a garantizar que los documentos lleguen a su destino.

e Gestidon de correspondencia: Proceso por el cual se administra eficientemente la recepcioén,

3 Archivo General de la Nacion, (2006) Acuerdo 027 de 2006
4 Ibidem
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radicacion, preparacion y distribucién de la correspondencia.

e Gestion documental: Conjunto de actividades administrativas y técnicas, tendientes a la
planificacion, manejo y organizacion de la documentacién producida y recibida por las entidades,
desde su origen hasta su destino final con el objeto de facilitar su utilizacién y conservacion.

¢ Maedio Magnético: También conocido como “soporte digital”. Es el material fisico tal como un disco
compacto, DVD, cinta o disco duro usado como soporte para el almacenamiento de datos digitales.
e PQRSD. Es la abreviatura que se asigna a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denunciass

e Radicacién: Procedimiento por medio del cual la entidad asigna un numero consecutivo a las
comunicaciones recibidas o producidas, dejando constancia de la fecha y hora de recibo o envio,
con el propdsito de oficializar su trémite y cumplir con los términos de vencimiento que establezca la
ley.

e Repositorio digital: Estructura web que permite organizar, almacenar, preservar y difundir de manera
abierta la produccidn intelectual resultante de la actividad de la entidad.

¢ Tabla Temdtica: Documento de apoyo en el que se delimitan las tipologias documentales de uso
recomendadas para las actividades de radicacion y asignacién de solicitudes al interior de la entidad.
e Tramite: Curso del documento desde su produccion hasta el cumplimiento de su funcién
administrativa.

¢ Unidad de correspondencia: Unidad establecida por la entidad conforme de acuerdo con su
estructura, que gestiona de manera centralizada y normalizada, los servicios de recepcidn, radicacion
y distribucién de sus comunicaciones, de tal manera, que estos procedimientos contribuyan al
desarrollo del programa de gestion documental y los programas de conservacion, integrdndose a los
procesos que se llevaran en los archivos de gestién, centrales e historicos.

4. POLITICAS DE OPERACION

1. La Subdireccién Corporativa como cabeza del proceso de Gestibn Documental tendrd la
administracién de los usuarios y roles en el aplicativo de gestién de correspondencia CORDIS.

2. El aplicativo reiniciara el consecutivo de correspondencia al inicio de cada vigencia.

Las comunicaciones oficiales y PQRSD fisicas y electréonicas, se entregardn a las dependencias con

SUS anexos para que sean incorporadas a la serie correspondiente, de acuerdo con la Tabla de

Retencion Documental -TRD.

4, Los tipos de peticidon estdn descritos en el numeral 7.2.1 y 7.2.2 del Manual de recepcidén y trdmite
de las peticiones ciudadanas ante el Instituto Distrital de Gestidn de Riesgos y Cambio Climdtico -
IDIGER.

5. De acuerdo con lo establecido en la Ley 1437 de 2011 en su articulo 9. A las autoridades les queda
especialmente prohibido; 1. Negarse a recibir las peficiones o a expedir constancias sobre las
mismas., 9. No dar traslado de los documentos recibidos a quien deba decidir, dentro del término
legal.

6. El servidor publico responsable de emitir la respuesta a la comunicacion oficial o PQRSD que
incumpla con los tiempos establecidos por la Ley, incurre en una falta disciplinaria y dard lugar a la
investigacion correspondiente.

7. Las comunicaciones internas se deben tramitar de forma electrénica, mediante los correos
instifucionales de la entidad, para lo cual se establece lo siguiente:

7.1. Toda comunicacién interna debe contar con un consecutivo de radicacion para que se considere oficial,
en caso de no contar con un consecutivo esta no tendrd validez.

7.2. Las comunicaciones internas pueden tener firma mecdnica digitalizada para los responsables de
proyectar, revisar, aprobar.

w
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7.3. Las comunicaciones internas cuyo remitente sea el director, los subdirectores o jefes de oficina, la firma
debe ser mediante firma electrénica certificada asignada por la entidad.

7.4. Con el fin de que la firma electrénica certificada tenga valor probatorio, es importante previamente se le
haya incorporado al documento los vistos buenos y el sello con el consecutivo de radicacién.

7.5. La dependencia a cargo de generar el consecutivo de radicacién debe guardar copia de la
comunicacién interna en el repositorio designado para tal fin, con el fin de facilitar las consultas.

7.6. Cuando una comunicacién contenga anexos en soporte fisico, esta se podrd tramitar por correo

institucional dejando la observacion que los anexos se entregan de forma fisica.
8. Con el fin de dar respuesta de manera oportuna a los PQRS, es importante que los colaboradores tengan en
cuenta el AC-MN-06 Manual de Recepcidn y trdmite de las peticiones ciudadanas ante el IDIGER.
9. Mecanismos para la prevencion y evaluacion de la gestién de la radicacién de las comunicaciones en el
aplicativo CORDIS.

9.1. El seguimiento y control al adecuado y oportuno manejo y administracién de los requerimientos que
ingresan a través del aplicativo CORDIS para el frdmite de las comunicaciones ER es competencia de
todos los servidores y colaboradores que hacen parte del proceso de recepcién y respuesta de las
comunicaciones oficiales, sin embargo las actividades varian de acuerdo a cada linea de defensa.

Primera Linea de Defensa Segunda Linea de Defensa Tercera Linea de Defensa
Servidores o colaboradores en
sus diferentes dependencias
que participan en el framite de
las comunicaciones oficiales

Esta linea se encarga de:

Gestion Documental Oficina de Control Interno

La segunda linea de defensa | La tercera linea de defensa

-Mantenimiento  efectivo de | corresponde al  grupo de | evalta de manera
controles  internos  (revision, | Gestion ~ Documental  quien | independiente y objetiva los
seguimiento,  autoevaluacion, | estard a cargo de realizar el | confroles de 2°linea de defensa
control 'y mitigacion de los | seguimiento a la asignacion de | para asegurar su efectividad y

las comunicaciones de forma

riesgos) para garanfizar que las
comunicaciones sean
clasificadas correctamente, se
finalice el tramite dentro de los
fiempos establecidos y de forma
adecuada y permita evidenciar
la trazabilidad del trdmite del
documento y sus responsables.

oportuna, atender las solicifudes
de cambios de tipo documental
y ajuste de la tabla temdtica.

Se encarga de redlizar
informe  semanal  de
comunicaciones sin asignar.

un
las

Se encarga de realizar informe
quincenal del estado de las
comunicaciones EE.

cobertura; asi mismo, evalua los
controles de 1%linea de defensa
que no se encuentren cubiertos
y los que inadecuadamente son
cubiertos por la 2° linea de
defensa.

10. La unidad de correspondencia realizara tres recorridos diarios de lunes a viernes, en los cuales se realizard; 1)
la entrega a las dependencias de las comunicaciones ER, radicadas de forma presencial en la ventanilla fisica
y 2) se recogeran las planillas junto con sus anexos de las comunicaciones EE que para ser distribuidas.

Recorrido 1. 8:30AM
Recorrido 2. 11:30AM
Recorrido 3. 15:00 PM

4.1. Tramite de Comunicaciones Oficiales Externas Recibidas (ER)
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La recepcién de comunicacion oficiales externas recibidas se hace Unicamente por los siguientes
canales:

1.1. Ventanilla Unica de Correspondencia (Diagonal 47 No. 77A-09 Int.11 — Bogotd).

1.2. Correo Institucional (radicacionentradas@idiger.gov.co, entesdecontrol@idiger.gov.co).

1.3. Los sistemas de registro automdtico que se vayan incorporando como por ejemplo: VUC vy BTE.
El horario de atencién establecido en la unidad de correspondencia para la recepcion de
comunicaciones serd de lunes a viernes desde las 07:30 horas hasta las 16:30 horas en jornada
continua.

Los correos electronicos recibidos después de las 16:30 horas o en dias no hdbiles, quedardn en la
bandeja de entrada para ser gestionados al dia hdabil siguiente de su recepcién y se tomard esta
fecha como fecha de radicacion para lo relacionado a los términos de ley.

Todas las comunicaciones oficiales de entrada deben ser framitadas por la unidad de
correspondencia, la cual realizara el registro y asignacion del consecutivo de radicacion mediante
el aplicativo CORDIS.

En caso de haber fallas con el aplicativo o sistema de correspondencia, como contingencia, la
unidad de correspondencia recibe la documentacion y colocara el sello manual donde se indicara
nombre de quien recibe, fechay hora de larecepcién. Una vez se restablezca el sistema se radicard
el documento en el aplicativo CORDIS.

No se podrdn reservar nUmeros de consecutivo, ni tampoco se permitird que se asigne un mismo
consecutivo para comunicaciones diferentes, por lo cual, la asignacion de consecutivos se realizara
en estricto orden de recepcidn de las comunicaciones, conforme al acuerdo 060 de 2001en su
articulo quinto.

Toda comunicacidén oficial recibida por canales fisicos y/o electrénicos, deberd contener como
minimo la informacién contenida en el articulo 16 de la Ley 1755 de 2015, a saber: “nombres y
apellidos claros y completos del remitente, Cédula o NIT, direccién fisica, direccién electronica,
nUmeros de teléfonos, firma, etc.”, esto para que la solicitud pueda ser atendida oportuna y
eficientemente.

Cuando una peticién no contenga los datos del peticionario, esta se considera como Andnima. Si
la peticionaria o el peticionario dentro del contenido de la solicitud o en el formulario de registro de
esta, indica alguna informacién de contacto, se debe notificar conforme a lo especificado o
consignado en la peticion. En el caso que se desconozcan los datos de contacto o de
correspondencia de la persona solicitante, serd necesario que la entidad notifique la respuesta
mediante aviso, siguiendo el procedimiento establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.¢
La persona responsable de realizar el registro en el sistema CORDIS, no podrd incluir informacién que
no haya sido suministrada por el peticionario, como son: correo electronico, estrato, localidad, entre
ofras, en caso de que el campo sea obligatorio se debe colocar NO INFORMA.

La radicacién de las comunicaciones oficiales debe hacerse en linea de dos niveles; el primer nivel
se encuentra bajo la responsabilidad de la unidad de correspondencia; la asignacién de segundo
nivel es responsabilidad de cada dependencia de manera particular.

Solo el nUmero de consecutivo y hora registrada en el aplicativo o sistema de gestion de
correspondencia, dard validez para todos los efectos legales y juridicos a las comunicaciones
oficiales externas recibidas (ER).

Toda comunicacion oficial o correo electrénico asociado a temas de competencia de la entidad,
enviado a cuentas de correo electrénico institucional (dependencias o usuarios) diferentes a las
descritas en el numeral (1), debe ser remitido inmediatamente al correo
radicacionentradas@idiger.gov.co para que surta el trdmite correspondiente y se le asigne un

& Manual de recepcidn y tramite de las peticiones ciudadanas ante el Instituto Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio
Climatico - IDIGER
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consecutivo.

Los documentos recibidos por la ventanilla Unica de correspondencia deben estar foliados.

Todo sobre, paquete o mercancia, recibido debe ser abierto antes de su recepcion y radicacién
oficial, por los colaboradores de la unidad de correspondencia, estos se apoyardn en el personal
de seguridad vy vigilancia de la entidad, con especial cuidado en las comunicaciones que
presenten senales sospechosas, tales como: sobres o empaques con alambres, cuerdas o papel
metdlico que sobresalga, sobres o empagues con manchas de aceite o decoloraciones vy
correspondencia sin datos del remitente, entre ofras. La Unica excepcidn a este lineamento se dard
cuando corresponda a documentos de licitaciones para lo cual la oficina juridica debe informar
mediante comunicacién interna y/o correo electrénico a la unidad de correspondencia la
metodologia que se aplicara al proceso.

Todas las facturas, notas débito y crédito emitidas de forma electrénica, antes de su radicacion, se
remitirdn al supervisor del contrato o contacto de la dependencia competente, para la recepcion
y aprobacién por parte de este, en cumplimiento a lo establecido en la guia juridica para la
supervision de contratos.

Para solicitudes de entes de control (Veeduria, Personeria, Defensoria, Contraloria), se procederd
de la siguiente manera: a)si la comunicacién externa recibida va dirigida a, la direccidn general de
la entidad o directamente al director o quien haga sus veces, se surtird el proceso de radicaciéon vy
serd direccionada a la direccién General, b) si la comunicacion procede de la Contraloria y en el
asunto o cuerpo de esta se refieren o enuncian una auditoria regular u ordinaria, se surtird el proceso
de radicacion y serd direccionada a la Oficina Juridica, y ¢) sila comunicacién no cumple ninguna
de las dos condiciones anteriores, se surtird el proceso de radicaciéon y serd direccionada a la
Subdireccion Corporativa, para el trdmite correspondiente.

En el marco del articulo 15, pardgrafo 3, de la Ley 1755 de 2015; toda comunicacion oficial externa
en formato fisico debe ser radicada, verificando la competencia del IDIGER y la completitud de
esta, si llegase a presentar inconsistencias relacionadas a estas dos caracteristicas, la unidad de
correspondencia direccionara al peticionario con el drea de atencién al ciudadano para
adelantar la atencién presencial conforme al procedimiento AC-PD-06.

Toda comunicacidn oficial externa considerada como incompleta o carente de competencia para
la entidad, recibida por medios fisicos o electrénicos serd registrada, radicada y asignada a la
dependencia gue se considere es la competente, para que surta el trdmite de solicitud de
ampliacion de informacion o traslado por competencia conforme a los términos de ley.

No se tframitardn documentos, ni paguetes de cardcter personal de funcionarios o contratistas ni se
usard la unidad de correspondencia para custodiar dichos elementos.

La radicacién de las comunicaciones oficiales recibidas se realiza con base en las funciones y
tramites asignados a cada dependencia. La radicacidn se asigna a los servidores responsables de
aprobar la respuesta (Directores, Subdirectores, Jefes de Oficina).

Es responsabilidad del lider de la dependencia (Director, Subdirector o Jefe de Oficina) efectuar el
seguimiento a las comunicaciones oficiales recibidas y velar por el cumplimiento de los términos
establecidos para su oportuna respuesta, al igual que el registro y cierre correspondiente en el
aplicativo CORDIS.

La unidad de correspondencia es responsable de conformar el soporte digital de los consecutivos
de radicacién de las comunicaciones oficiales recibidas, asi como, de garantizar el cargue de los
mismos en el repositorio o ruta preestablecida para la conservacion, custodia y consulta. Pero las
dependencias son las responsables del Archivo de Gestién. (ver numeral 3).

Los soportes digitales de los consecutivos de radicacion deben integrar la solicitud y los anexos
registrados en la misma, considerando los lineamientos establecidos para la informacién, reservada,
clasificada vy restringida, en el marco de la Ley 1712 de 2014. Para los caneles fisicos en caso de
anexar informacién en un volumen o cantidad superior a 100 folios, en tamano diferente a carta u
oficio, o en formato diferente a papel (medios magnéticos) solo se digitalizara y cargara en el

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versidn vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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repositorio establecido, la comunicacién generadora del consecutivo; para los canales
electronicos el PDF de la comunicacion y anexos no debe superar los 20 MB, si la integracion de los
archivos supera esta unidad de medida, o los anexos estdn en un formato diferente o no compatible
con PDF, se registra la observacion en el aplicativo CORDIS o sistema de gestion de
correspondencia activo en la entidad, asi como la ubicacién donde pueden ser consultados, vy se
crea y carga la imagen de solo la solicitud generadora.

Cuando el asunto de la comunicacién oficial recibida haga referencia a temas que son
competencia de diferentes dependencias la unidad de correspondencia asigna la comunicacion
al drea de mayor injerencia en la respuesta, acorde a sus funciones y el drea designada asignan
tareas requiriendo los insumos correspondientes a las dreas competentes del caso con el fin de
unificar la respuesta de fondo. En el caso de que, ninguna de las dependencias asuma la
elaboracién de la respuesta se asignard al superior jerdrquico de las dependencias responsables
para asignar los responsables de generar la respuesta.

Si una vez revisada una solicitud, se confirma la no competencia de la dependencia esta se
encargara de, redireccionarla en un plazo mdximo de tres (3) dias, contados desde la fecha y hora
de su radicacién en la entidad, para que no se afecten los tiempos de respuesta; dicho
redireccionamiento debe quedar evidenciado con la respectiva justificacion de traslado en el
aplicativo CORDIS, sila comunicacién oficial fue recibida en formato fisico, esta debe ser entregada
junto con los respectivos anexos o en caso de correo electrénico reenviado, a la dependencia
competente. Esto solo aplica para las peticiones que no pertenezcan a entes de conftrol, estas
ultimas se deben frasladar de forma inmediata.

En caso de que, la dependencia a la cual le fue asignado el radicado no realiza el fraslado de
forma oportuna, serd responsabilidad de la dependencia receptora atender la solicitud y dar
respuesta de fondo, de ser necesario deberd solicitar apoyo a la dependencia competente para
la emisidon de la respuesta o para la resolucion del tfrdmite pertinente.

Cada dependencia, debe designar un conftacto (funcionario) que este autorizado para la
recepcion de comunicaciones oficiales externas radicadas de manera presencial y/o virtual; con
su respectivo suplente, para situaciones en las que se presente alguna contingencia. La informacién
de dichos contactos debe ser entregada mediante comunicacion interna al proceso de gestidon
documental.

Para la distribucion interna y entrega de las comunicaciones oficiales externas, radicadas en la
unidad de correspondencia en formato fisico junto con sus anexos, se establecen tres recorridos
diarios, de acuerdo con el numeral 9 de las Politicas de Operacion. Deberd realizarse la distribucion
inferna de acuerdo con el formato “planilla de correspondencia recibida por enfregar” generada
desde el aplicativo CORDIS o sistema de gestidn de correspondencia, la cual debe serimpresa para
la correspondencia fisica.

La planilla de correspondencia recibida por enfregar, para las comunicaciones oficiales externas
radicadas en formato fisico, debe ser verificada y firmada por el funcionario responsable de recibir
las comunicaciones oficiales en cada dependencia.

Para la entrega de documentacion en formato fisico, si durante los recorridos referidos en el numeral
36, no se encuentran los contactos en las dependencias, el personal de la unidad de
correspondencia encargado de hacer la entrega dejara constancia de la imposibilidad de entrega
a través de un correo electrénico al contacto referenciado, con copia al subdirector o jefe de la
dependencia, asi como, al lider de la oficina de gestion documental o quien haga sus veces.

En hards de garantizar la atencion de las solicitudes en los tiempos establecidos por ley, las
dependencias deben validar que estas, estén radicadas conforme a las tipologias parametrizadas
en la tabla temdtica de cada dependencia y confirmar si son PQRSD, en caso de evidenciar
inconsistencias se debe solicitar el ajuste correspondiente, a través de ARANDA a la unidad de
correspondencia, para que se adelanten los cambios, de la siguiente manera:

31.1. La dependencia, debe crear un caso a través del aplicativo ARANDA, mdaximo 2 dias

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versidn vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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contados a partir de la fecha de radicacién, dicho caso debe ser framitado desde el usuario
del lider funcional o profesional que valida dicha gestidon, en caso de que la solicitud ARANDA
sea gestionada por el personal de apoyo, en el cuerpo de la solicitud debe quedar claramente
enunciado el nombre y cargo del profesional que valida la peticion.
31.2. La unidad de correspondencia contara con 3 dias para atender, resolver o cerrar las

solicitudes ARANDA.

32. Las dreas deben propender en que las comunicaciones oficiales sean tramitadas de manera
eficiente, para lo cual, todo traslado, gestion o tframite debe quedar evidenciado haciendo uso del

aplicativo CORDIS o el sistema de gestidon de correspondencia vigente en la entidad.

33. Se recomienda que las dependencias tengan en cuenta la siguiente tabla para el trédmite de las
comunicaciones ER y la respuesta correspondiente para dar cumplimiento a los tiempos definidos
enlalLey 1437 del 2011 y Ley 1755 de 2015.

NOTIFICACION TERMINOS
MODALIDADES DE PETICION RECEPCION Y PROYECTAR FIRMA | (correo electrénico (dias
ASIGNACION RESPUESTA R
o Habiles)
DERECHO DE PETICION EN INTERES . 1 ] 5 15
GENERAL
DERECHO DE PETICION EN INTERES ! . . 5 15
PARTICULAR
QUEJA 1 11 1 2 15
RECLAMO 1 11 1 2 15
SUGERENCIA 1 11 1 2 15
DENUNCIA POR ACTOS DE : 1 : 5 15
CORRUPCION
FELICITACION 1 11 1 2 15
SOLICITUD DE ACCESO A LA : 6 : 5 10
INFORMACION
SOLICITUD DE COPIAS 1 6 1 2 10
CONSULTA 1 26 1 2 30
TRASLADO A FUNCIONARIO : : : 5 5
COMPETENTE
PETICIONES DE INFORMACION Y i 6 ! 5 10
DOCUMENTOS ENTRE AUTORIDADES
CUESTIONARIOS DE
PROPOSICIONES DE CITACION POR ] 0.5 0.5 : 3
CONTROL POLITICO DEL CONCEJO ' '
DE BOGOTA
PETICION DE CONGRESISTAS 1 2,5 0,5 1 5

34. Para la anulacién de un consecutivo de radicacién de comunicaciones oficiales recibidas, por
duplicidad o saltos en este, debido a un error humano o fallas del aplicativo CORDIS o sistema de
gestiéon de correspondencia, el usuario responsable de la creacidén de dicho consecutivo debe
diligenciar el acta de anulacion correspondiente, firmarla y remitirla al proceso de gestién documentall
para realizar la actualizacion en el aplicativo o sistema de correspondencia, conforme a lo establecido
en el acuerdo 060 de 2001en su articulo quinto.

4.2. Tramite de Comunicaciones Oficiales Externas Enviadas (EE)

1. El horario establecido para la entrega a la unidad de correspondencia de comunicaciones
oficiales externas enviadas (EE) con sus anexos si es el caso, serd de lunes a viernes desde las 07:30

horas hasta las 16:30 horas. Teniendo en cuenta lo siguiente:

1.1. Las comunicaciones entregadas entre las 7:30 y las 15:30, serdn procesadas ese mismo dia y
distribuidas si su medio de envid es correo electrénico, en caso de que la distribucion sea fisica

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versidn vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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se realizara el dia hdbil siguiente.

1.2. Las comunicaciones entregadas después de las 15:30, serdn procesadas y distribuidas si su
medio de envid es correo electronico el dia hdbil siguiente de su recepcion, en caso de que la
distribucion sea fisica estas se distribuirdn un dia después.

1.3. Sila comunicacién fue entregada incompleta o con algun error que obligue a su devolucion,
los tiempos, se contara desde el momento en que se haga la entrega del documento completo
y/0 sin errores.

1.4. Laresponsabilidad de la generacidén del registro de las comunicaciones oficiales enviadas (EE)
en el aplicativo CORDIS, la entrega de la planilla de salidas con la comunicacion oficial y sus
anexos, serd de cada dependencia, la Unidad de Correspondencia realizard la distribucion
para envio.

Para la anulacion de un consecutivo de radicacion de comunicaciones oficiales enviadas (EE),

por duplicidad o saltos en este, debido a un error humano o fallas del aplicativo CORDIS o sistema

de gestion de correspondencia, el usuario responsable de la creacién de dicho consecutivo debe
diligenciar el acta de anulacién correspondiente, firmarla y remitirla por ARANDA al proceso de
gestidon documental para realizar la actualizacién en el aplicativo o sistema de correspondencia,
conforme a lo establecido en el acuerdo 060 de 2001en su articulo quinto.

El Unico canal oficial establecido para el envio de correo electrénico certificado serd el establecido por la

Subdireccién Corporativa en cabeza del proceso de gestidn documental. Los servidores de la entidad deben

abstenerse de enviar informacién de cardcter oficial desde sus correos institucionales y/o personales.

Los servicios de distribucion de correspondencia segun las necesidades del servicio disponibles en la entidad

son: correo electronico certificado, correo certificado a nivel, urbano, regional y nacional, servicio de

mensajeria motorizada.

Las dependencias deberdn hacer uso de la Plantilla comunicaciones externas publicada en el mapa de

Procesos.

Las firmas autorizadas en la Entidad para las comunicaciones oficiales externas enviadas (EE) son las

siguientes:

6.1. Comunicaciones externas: director, subdirectores jefes de oficina y supervisores de confratos.

6.2. Comunicaciones internas: subdirectores, jefes de oficina, Lideres de proceso, supervisores de contratos y
profesionales delegados por el jefe inmediato.

En el marco del articulo 16 (numeral a) del Decreto 444 de 2023 del Nivel Nacional, y con el propdsito de reducir

la devolucidn de correspondencia enviada, tanto las comunicaciones oficiales envidas como su registro en el

aplicativo CORDIS o sistema de gestién de correspondencia deben ser remitidas en primer lugar a la direccién
de correo electronico registrada por el peticionario(a) o remitente y en Ultima instancia se hard uso de envié

a direccién fisica.

Cuando la distribucion es por correo electrénico certificado, los funcionarios delbben enviar los anexos al correo

correspondencia@idiger.gov.co, refiiendo de manera clara: el consecutivo EE, el asunto, direccion

electrénica, contenido del correo y adjuntos hasta las 15:30 horas, para que se redlice la distribucion ese mismo
dia.

Para las comunicaciones oficiales a enviar por canales fisicos, las dependencias deben elaborar y enfregar a

la unidad de correspondencia un original y una copia para registrar el acuse de entrega de estas, asi como,

entregar los anexos y tantas copias como sean necesarias en caso de referenciar copia a entidades,
empresas, organizaciones o ciudadania en general, cuidando de entregar solo la cantidad estrictamente
necesaria, lo anterior para garantizar la aplicacién de las iniciativa “cero papel” vigentes en la entidad.

. Las comunicaciones oficiales para enviar junto con sus anexos deben ser entregadas, sin excepcidén a la

unidad de correspondencia, teniendo en cuenta el horario referido en el numeral 9, con la respectiva planilla
de entrega, generada por el aplicativo CORDIS. Asi mismo, las dependencias deben validar y garantizar que
la informacién registrada en dicha planilla y en el aplicativo o sistema de gestién de correspondencia,
corresponde fiel y de manera exacta a los datos registrados en las comunicaciones, asi como, en las
cantidades de folios y tipos de anexos.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versidn vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER



5.

Cédigo: GD-PD-06
PROCEDIMIENTO DE GESTION DE COMUNICACIONES

Version: 6 Pagina: 11 de 17

OFICIALES

Vigente desde: 18/06/2024

. El contenido de la documentacion, y los anexos que se envien, serd responsabilidad de cada dependencia

productora, la unidad de correspondencia Unicamente se responsabiliza de recibir y enviar estas
comunicaciones de acuerdo con los pardmetros definidos, su contenido es competencia de la oficina que Ia
produce.

. Estd prohibido el envio de comunicaciones o informacién a cuentas de correo institucional del IDIGER

mediante el servicio de correo electronico certificado, teniendo en cuenta que esto implica un sobrecosto
para la entidad.

. Teniendo en cuenta que la distribucion de las comunicaciones involucra procesos manuales es importante

que las dependencias realicen la entrega de las comunicaciones minimo dos (2) dia antes de su vencimiento
para garantizar la enfrega al usuario y la respuesta en los fiempos establecidos.

. Los infentos y tiempos de entrega de las comunicaciones oficiales enviadas se regulan y ajustan conforme a

los pardmetros y/o acuerdos de servicio establecidos y contenidos en el contrato de distribucién de
correspondencia vigente en la entidad, una vez, surtido el frdmite correspondiente, la unidad de
correspondencia debe entregar a las dependencias en un plazo no mayor a 5 dias hdbiles las devoluciones
de correspondencia o certificados de rechazo y en un plazo no mayor a 15 dias calendario los acuses de
recibido o certificados de entrega, para el frdmite correspondiente.

. Enlos casos de registro, radicacion, envio y distribucién de correspondencia o paqueteria masiva (superior a

30 unidades, comunicaciones 0 paquetes), estas se deben entregar a la unidad de correspondencia como
minimo 8 dias hdbiles antes de la fecha de salida esperada.

. Toda comunicacién oficial externa, registrada en el aplicativo CORDIS o sistema de gestion correspondencia

que haya sido tipificada para su trdmite como PQRS debe ser finalizada conforme a lo establecido en el
Manual de Recepcidn y Trémite para las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias -PQRS, ante el Instituto
Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio Climatico —IDIGER.

DESARROLLO

o I<> O ]

I . L. . . . Enlace entre . .
Inicio / Fin Actividad Indica que el flujo continba donde se Paginas (se Linea de flujo
Decision ha colocado un simbolo idéntico identifica con

Procedimiento I:I:D que contiene la misma letra). numeros)
Predeterminado

v

Punto de Control

DOCUMENTO O
FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE
REGISTRO
( Inicio ) Inicio del procedimiento
1. Identificar el tipo de Colaboradores
comunicacién oficial. Unidad de
Determinar el tipo de | Correspondenciay .
. ., - No aplica
comunicacién oficial encargado cuentas
A 4 de correo
1 electrénico.
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estd dirigida a
la entidad?

radicacion remitir con atencion
a la ciudadania para adelantar
la atencidn presencial conforme
al procedimiento AC-PD-06. Fin
del procedimiento.

encargado cuentas
de correo
electrénico.

DOCUMENTO O
FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
Colaboradores
SI: continuar con la actividad 2. Unidad de
Correspondencia y No aplica
comu‘r'mli-gacién NO: continuar con la actividad | encargado cuentas
oficial es externa numero 11 de cgrrfao
recibida? electronico.
_ . . Colaboradores
v Recibir las comunicaciones o Unidad de
. . paquetes, respetando el orden Corespondencia
2. Recibir la comunicacion de llegada de usuarios en la| - %do cuen‘rgs No aplica
oficial de la entidad o Unidad de Correspondencia y dge cormeo
particular. correos electrénicos clectonico
( SI: continuar con la actividad 3
) NO: indicar al ciudadano que Colaboradores
comu:li-gacién NO adelante el frdmite en la entidad Unidad de
y/o paquete competente, si insiste en su| Correspondenciay No aplica

sistema de corresponden

3. Registrar la entrada en el

cia

Realizar el registro de las
comunicaciones recibidas en el
sistema de correspondencia
obteniendo toda la informacién
necesaria de los  mismos
documentos recibidos.

Colaboradores
Unidad de
Correspondencia y
encargado cuentas
de correo
electrénico.

Registro formulario
CORDIS ER

4. Radicar

las|

Imprimir sellos de radicado en las
comunicaciones recibidas y
digitalizar disponiéndolas en la
ruta predestinada.

Colaboradores
Unidad de
Correspondencia y

Registro formulario

Para los correos electrénicos
recibidos, se deberd reenviar al
asistencial y al remitente, el
documento con el sello de
radicado, junto con los anexos.

encargado cuentas
de correo
electrénico.

comunicaciones ingresado Posteriormente  entregar  al | encargado cuentas CORDIS ER
a la entidad usuario copia de la de correo
comunicacién radicada ya sea electrénico.
fisico o informando por correo
electrénico oficial
Disponer la  comunicacién
v radicada en el casillero de
5. Clasificar lasl dlSTFI]bUCIOI:\ de corre.sponqlenao, Colaboradores
comunicaciones y/o segun el drea des’rpofono ala Unidad de
aquetes cual se encuentre dirigida. .
paq Correspondencia y )
No aplica

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versidn vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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distribucion

6. Preparar el recorrido de

Sistema de correspondencia las
planilas de correspondencia
recibida por enfregar. En los
casos de los documentos
radicados a fravés de correo
electrénico, se enviard la planilla
a través de este medio

Correspondencia y
encargado cuentas
de correo
electrénico.

DOCUMENTO O
FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
Recoger las comunicaciones
radicadas y dispuestas en el
casillero de distribucion,
posteriormente  imprimir  del Coloporodores .
Unidad de Sistema de

correspondencia
Externa Recibida
por entregar

7. Redlizar el
distribucion

recorrido d

Iniciar el recorrido de distribucion
enfregando al contacto de
correspondencia de cada
dependencia las
comunicaciones radicadas de
forma fisica, dejando evidencia
de la enfrega con la firma del
funcionario que recibe.

Enviar las planillas electrénicas al
asistencial correspondiente.

Colaboradores
Unidad de
Correspondencia y
encargado cuentas
de correo
electrénico.

Sistema de
correspondencia
Externa Recibida

por entregar

Planilla firmada por
quien recibe la
correspondencia

Correo electronico

Y

fisica

8. Notificar las novedades del
recorrido de distribucién d
correspondencia

recibiddl

Reportar las novedades de
enfrega, una vez finalizado el
recorrido y en caso de que no se
haya recibido alguna
comunicacion  radicada  por
parte de los funcionarios de las
dependencias, se debe informar
al lider de gestion documental
quien evaluard la situacion y
tomara las medidas correctivas
para entregar la comunicacion.

Colaboradores
Unidad de
Correspondencia

Lider de Gestién
Documental

Correo electronico

planillas de
fisicas

9. Verificar y archivar las
distribucion|

Verificar que las planillas de
distribucion se encuentren
firmadas y archivarlas
cronolégicamente

Colaboradores
Unidad de
Correspondencia y
encargado cuentas
de correo
electrénico.

Planilla firmada por
quien recibe la
correspondencia

Y

10. Asegurar la calidad del
registro y radicaciéon de las
lcomunicaciones recibidas

Verificar mensualmente que las
comunicaciones registradas y
radicadas en este periodo de
tiempo, se han asignado
correctamente a nivel de tipo
documental, se han registrado
correctamente al destinatario y
que se encuentren distribuidas.

Lider de Gestién
Documental

No aplica

(o)

v

entrega de
para distribuc,

on

11. Entregar las planillas d
documento!

Hacer enfrega durante el
recorrido de las planillas de
entrega de documentos para su
distribucion.

Colaboradores
Dependencias

Planillas de entrega
de documentos a
correspondencia

Correo electrénico

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versidn vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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faltantes. Volver a la actividad
11.

DOCUMENTO O
FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE
REGISTRO
Puntear los documentos Colaboradores Confrol de
enfregados  frente a  los Unidad de documentos
12. Verificar las planillas de relacionados en las planillas, Correspondencia recibidos.
entrega de documentos a la
unidad de correspondencia
SI: continuar con la actividad 13
¢Las planillas Control d
enfregadas NO: devolver la planilla al Colaboradores dogsr;oemis
estan funcionario que la entregd Unidad de recibidos por
completas? indicando  los  documentos | Correspondencia

correspondencia

A\ 4

13. Imponer el consec
de salida a las
comunicaciones

utivo

Se imprime el sello de radicado
en las comunicaciones oficiales
a enviar y se digitalizan
disponiéndolas en la ruta
predestinada.

Colaboradores
Unidad de
Correspondencia

Repositorio NAS

14. Clasificar

enviar segun laruta y el
de distribucion

la

comunicaciones oficiales q|

cana

]

Clasificar las comunicaciones
oficiales a enviar radicadas
segun los canales de distribucién
dispuestos y a la naturaleza del
destinatario. Correo electrénico
certificado, motorizado, correo
certificado.

Colaboradores
Unidad de
Correspondencia

No aplica

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versidn vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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FLUJOGRAMA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DOCUMENTO O
REGISTRO

recorrido d
candal

15. Preparar el
distribucion segin el
determinado

Generar en el aplicativo las
Planillas de envio de
correspondencia externa segun

el canal de distribucién, las
cuales anexardn las
comunicaciones que  serdn
distribuidas.

Para el caso de la distribucion
redlizada por la empresa de
mensgjeria, ademds de las
planillas  se  generardn  las
ordenes de servicio y las
respectivas guias de envié. Todo
esto feniendo en cuenta los
acuerdos de servicio entre la
enfidad y la empresa de
mensajeria.

Colaboradores
Unidad de
Correspondencia y
encargado cuentas
de correo electrénico

Planilla de envio de
correspondencia
externa

16. Entregar
distribucion

planillas d

Entregar las Planillas de envio de
correspondencia externa junfo
con las érdenes de servicio y las
comunicaciones  oficiales a
enviar, dejando como evidencia
de la enfrega una copia firmada
de las planillas de envio de
correspondencia externa.

Cuando la correspondencia va
a ser distribuida por la misma
unidad administrativa
productora, el funcionario de la
unidad de correspondencia le
enfrega al funcionario
designado, la Planilla de envio
de correspondencia externa con
las comunicaciones
correspondientes  para  dejar
registro de la enfrega.

Colaboradores
Unidad de
Correspondencia

Planillas de envid
de
correspondencia
externa

Distribuir las comunicaciones de
salida, teniendo en cuenta lo
dispuesto en los acuerdos de
servicio entre la entidad y la
empresa de mensagjeria, asi

Empresa de
mensajeria

Guias de servicio

Planillas de envid

enfregarse la correspondencia
segun el recorrido previamente
preparado.

Supervisor de
contrato

17. Redlizar la distribucién de como también el canal de Colaboradores de .
las comunicaciones oficiales distribucién. Unidad de correspondencia
Correspondencia externa
v Recibir por parte de la empresa
18. Recibir las nofificaciones de mensajeria, los reportes Empresa de
las novedades del recorridol donde se indigue las causales mensajeria
de distribucion por las cuales no ha podido No aplica

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versidn vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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Informar si se presento‘olguno Colaboradores
novedad en el recorrido de Unidad de
l distribucion, se consolida vy Correspondencia
notifica al lider de gestion Correo de
documental, quien dard las Lider de gestion novedades del
instrucciones para tfomar recorrido de

19. Reportar las novedades|

documental

se entrego al
destinatario?

NO: Continuar con la actividad
23

encargado cuentas
de correo
electrénico.

del recorrido de distribucién acciones correctivas y poder distribucion
garantizar el servicio de s isor d
distribucion externa de upervflsotr €
correspondencia. conirato
Recibir en la Unidad de
Correspondencia los soportes de
20. Recibir soportes d distibucion ~ de la
distribucion de la correspondencia, teniendo en Empresa de No aplica
correspondencia cuenta los términos dispuestos en mensajeria P
los acuerdos de servicio entre la
enfidad y la empresa de
mensajeria
Colaboradores
La SI: confinuar con la actividad 21 c Unldogl de .
correspondencia orresponaenciay No aplica

21. Digitalizar los soportes dej
lentrega de la correspondencia

Digitalizar los soportes de
enfrega de la correspondenciay
disponerlos en el repositorio que
contiene el consecutivo de las
comunicaciones.

Funcionario de la
Unidad de
Correspondencia

Instructivo de
digitalizacién con
fines de consulta

al area correspondiente

22. Entregar los acuses de recibido

Se debe hacer enfrega de los
acuses de recibido de las
comunicaciones enviadas el
mes anterior, mediante
comunicacion interna.

Funcionario de la
Unidad de
Correspondencia

Comunicaciéon
Interna

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La versidn vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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23. Devolver
—p{correspondencia al
remitente

la
areq

Gestionar la respectiva
devolucién al drea remitente, si
una vez redlizadas todas las
acciones de verificaciéon y
confirmacién de reenvio de
correspondencia no ha sido
posible entregar la
comunicacién, semanalmente
se devuelve a la dependencia
remitente para que tome las
acciones de confirmacion de la
direccién de envio para reenviar
o redlizar la solicitud de
publicacién por notificacion por
aviso, en cualquier caso se debe
nofificar a la Unidad de
Correspondencia la acciéon a
fomar ya sea reiniciando en
trédmite de envio, desistiendo del
mismo o solicitando la
noftificacién por aviso.

Colaboradores
Unidad de
Correspondencia

Lider de gestion
documental

Instructivo para la
publicaciéon de
notificaciones por
aviso

Comunicacién
Interna

Final del Procedimiento

6. DOCUMENTOS EXTERNOS

Nombre reEne et PU?HCOCIOH °© Entidad que lo Emite Medio de Consulta
Version
Acuerdo 060 de 2001 2001 AGN P&gina WEB
GTC-185 Documentacion 30/09/2009 ICONTEC NORMA
organizacional
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