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PROCESO: ATENCION AL USUARIO Y ATENCION LEGISLATIVA
ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO A LAS CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO
TIPO CLIM ACCIONES PARA EL RIIEE\S/IL?LETNACI:\:?E
PRODUCTO / DESCRIPCION DEL REQUISITOS DEL (C:Cliente, RESPONSABLE DE CRITERIOS DE POSIBLE TRATAMIENTO DEL DEL RESPONSABLE MECANISMO DE
SRV SRS PRODUCTO/SERVICI L:Legal, COMO CUANDO IDENTIFICACION DEL EVIDENCIA EERTACION PRODUCTO NO PRODUCTO NO | RESPONSABLE DEL | o\ o DEL IDENTIFICACION Y IMPACTO EN EL PROCESO
(0] I:Implicito, P/SNC CONFORME TRATAMIENTO SEGUIMIENTO AL TRAZABILIDAD
M:Ministerio) CONFORME DE LA SALIDA NO TRATAMIENTO
' CONFORME
los documentos
enerados por el MVCT|Color . - : . - Mediante el nudmero
9 por e : . |Antes de imprimir el[Funcionario del Grupo Cumplimiento de . : )
: deben cumplir los|Tipo de letra Comparando el logotipo - . . o - Funcionario del| _. . que asigna la
Logotipo . . . . documento para|de Atencién al Usuario y|Firma delllos requisitos de I Utilizar Imagen . |Firma del|Coordinadora  del .
o lineamientos de imagen|Slogan (cuando I impreso con el manual de|.. . . Incumplimiento o GAUA que emite herramienta de M, B
Institucional. S ; . L firma del|Archivo(GAUA) gque|Documento. imagen Institucional. Documento. GAUA -
institucional aplique) imagen del Ministerio . A . respuesta. gestibn  documental
. Coordinador firma corporativa
establecidos por ERYEE
Presidencia
Mediante el Numero
Comparando que asigna la
Oportunidad 10 dias ER(Radicado de entrada)| . . . . Herramienta de . - Que supere los 10|Prioridad a la]Funcionario del|Respuesta Coordinadora  del .
L L . Diariamente Funcionario del GAUA - 10 dias héabiles P P . Herramienta de M
habiles VS EE(Radicado de Gestion Documental. dias habiles solicitud GAUA generada GAUA I
Salida) Gestion Documental
ERYEE
Herramienta de . .
. . Mediante el numero
Comparando gestion documental. Cierre del caso .
. . . . : . Responsable  del|que asigna la
Oportunidad 15 dias L ER(Radicado de entrada) Mensualmente Funcionario del GAUA 10 dias habiles Que supere los 10|Informar ER|[Funcionario dellen  herramienta sequimiento allherramienta de A
Atencion PQR|Respuesta a la solicitud|habiles VS EE(Radicado de Informe de dias habiles vencidos GAUA de gestion tra?amiento astion  documental
poblacion presentada  por los Salida) Pendientes por documental ER EE
desplazada por|usuarios en condiciones finalizar y
GAUA de vulnerabilidad.
. . Mediante el numero
Claridad (Lenguaje . s .
L L . Proformas Emitir EE poco|Nueva revision de la . . . . que asigna la
claro de facil Lectura y revision del|Cuando se generala . . Herramienta de e . . Funcionario del|Respuesta Funcionario del :
I M, C Funcionario del GAUA o acordes a lalclara o de dificil|solicitud y ajuste de herramienta de M
entendimiento por el documento de respuesta |respuesta. gestién documental. - i - GAUA generada GAUA -
L solicitud. comprension. redaccion gestibn  documental
solicitante)
ERyEE
Emitir unal o buesta o Revisar solicitud de MueéjlanteaSieln:umerIZ
Respuesta de Fondo Confrontar la respuesta|Cuando se genera la . Firma del|respuesta (EE) P entrada y ajustar laJ]Funcionario del|Firma del{Coordinadora  del| _aslg
: . M - ; Coordinadora del GAUA acorde a la Herramienta de A
Pertinencia con la solicitud realizada |respuesta. Documento. acorde a la| = . . respuesta acorde alGAUA Documento. GAUA o
solicitud o . gestion  documental
Entrada (ER) la solicitud realizada.
ERYEE
Mediante el nudmero
Comparando que asigna la
Oportunidad 15 dias ER(Radicado de entrada)| .. . : . Herramienta de . - Que supere los 15|Prioridad a la]Funcionario del|Respuesta Coordinadora  del .
héabiles VS EE(Radicado de Diariamente Funcionario del GAUA gestion documental. 15 dias habiles dias habiles solicitud GAUA generada GAUA herrgmlenta de M
Salida) gestibn  documental
ERYEE
. . Mediante el numero
Atencié PORJ|R t | licitud Claridad(Lenguaje Proformas Emitr EE  no|Nueva revision de la ue asigna la
_e;c:jon . Q espu?sda a 1a solici Iu Claro de facil M C Lectura y revisién del|Cuando se genera la Funcionario del GAUA Herramienta de acordes a  lalacorde a lalsolicitud v aiuste de Funcionario del|Respuesta Funcionario del ﬂerramientag de M
cludacania enfpresentada — por 108 entendimiento por el ' documento de respuesta |respuesta. gestién documental. - . - ya GAUA generada GAUA -
general por GAUA [usuarios. L solicitud. solicitud. redaccion gestion  documental
solicitante) ERy EE
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TIPO CLIM

EVIDENCIA

PRODUCTO / DESCRIPCION DEL REQUISITOS DEL (C:Cliente, RESPONSABLE DE CRITERIOS DE POSIBLE ﬁgi;?gﬁ:;_?gg;t RESLIJDLETILANTE RESPONSABLE MECANISMO DE
SERVICIO PRODUCTO PRODUCTO/SERVICI L:Legal, COMO CUANDO IDENTIFICACION DEL EVIDENCIA ACEPTACION PRODUCTO NO PRODUCTO NO RESPONSABLE DEL TRATAMIENTO DEL IDENTIFICACION Y IMPACTO EN EL PROCESO
(6] I:Implicito, P/SNC CONFORME TRATAMIENTO SEGUIMIENTO AL TRAZABILIDAD
M:Ministerio) CONFORME DE LA SALIDA NO TRATAMIENTO
' CONFORME
Emitir una Revisar solicitud de Mue:'ameaS?I n‘:ume:g
Respuesta de Fondo M Confrontar la respuesta|Cuando se genera la|Coordinadora del[Firma del|Respuesta(EE) Respuesta nojentrada y ajustar la|Funcionario del|Firma del|Coordinadora  del ﬂerramientag de A
Pertinencia con la solicitud realizada |respuesta. GAUA Documento. acorde a lalacorde. respuesta acorde a|GAUA Documento. GAUA gestibn  documental
Entrada(ER) la solicitud realizada. ERy EE
Comparando Mediante el nudmero
. . ) . . . . . que asigna la
Oportunidad 30 dias ER(Radicado de entrada)| .. . . . Herramienta de . " Que supere los 30|Prioridad a la|Funcionario del|Respuesta Coordinadora  del :
i L ) Diariamen Funcionari | GAUA . fas habil ., s . herramien M
hébiles VS EE(Radicado de arlamente uncionario del GAU gestion documental. 30 dias habiles dias habiles solicitud GAUA generada GAUA © ‘f", enta de
Salida) gestibn  documental
ERyEE
Herramienta de Mediante el ndmero
Comparando gestién documental. Cierre del caso que asigna la
Oportunidad 15 dias ER(Radicado de entrada) . . . - Que supere los 30|Informar ER|Funcionario dellen Herramienta|Funcionario del .
habiles L VS EE(Radicado de Mensualmente Funcionario del GAUA Informe de 30 dias habiles dias habiles vencidos GAUA de Gestion|GAUA hgrsrt?glemgocumen?ael A
» o o Salida) Pendientes por Documental 9
Atencién  solicitud|Respuesta a la solicitud finalizar ERYEE
de informacién|presentada  por los
especifica a GAUA (usuarios. Mediant |
Claridad(Lenguaje - _ ediante €l numero
- s . Proformas Emitir EE  no|Nueva revision de la . . . . que asigna la
Claro de facil Lectura y revision de|Cuando se genera la . . Herramienta de . . Funcionario del|Respuesta Funcionario del .
- M, C Funcionario del GAUA - acordes a lalacorde a la|solicitud y ajuste de herramienta de M
entendimiento por el documentos de respuesta|respuesta. gestién documental. - - s GAUA generada GAUA -
solicitante) solicitud. solicitud. redaccion gestibn  documental
ERyEE
. . - Median | ndmer
Emitir una Revisar solicitud de ueeda teaS? nau elg
Respuesta de Fondo Confrontar la respuesta|Cuando se genera la . Firma del|Respuesta(EE) Respuesta nolentrada y ajustar lajFuncionario del|Firma del{Coordinadora  del q _asig
: . M . ; Coordinadora del GAUA herramienta de A
Pertinencia con la solicitud realizada |respuesta. Documento. acorde a lalacorde. respuesta acorde a|GAUA Documento. GAUA gestién  documental
Entrada(ER) la solicitud realizada. ERy EE
Comparando Coordinador de la Mue:'anteastiél i ;lumerlg
Oportunidad 15 dias ER(Radicado de entrada)| . . Funcionario de la|Herramienta de . - Que supere los 15|Prioridad a la|Funcionario de la|Respuesta Dependencia 0 q _asig
. L ) Diariamente . . 15 dias hébiles 2 o - i . herramienta de M
hébiles VS EE(Radicado de Dependencia gestién documental. dias hébiles solicitud Dependencia generada firmante del .
Salida) Documento gestion  documental
' ERyEE
Herramienta de Mediante el nimero
Comparando gestion documental. Cierre del caso que asigna la
Opo_rtunldad 15 dias L ER(Radicado (_:ie entrada) Mensualmente Funcionario del GAUA 15 dias habiles Que SL,Jp_ere los 15 Informar ER Funuonano_ de lalen herramlep’ta Funcionario del herramienta de A
habiles VS EE(Radicado de Informe de dias habiles vencidos Dependencia de gestion|GAUA estion  documental
Atencién a PQR de . Salida) Pendientes por documental 9
. . Respuesta a la solicitud o ERyEE
ciudadania en finalizar
presentada por los
general por las .
. usuarios.
dependencias
. ; Respuesta creada Mediante el numero
Claridad(Lenguaje . - _ )
- L . . . por el especialista|Emitir EE  no|Nueva revision de la . . . . que asigna la
Claro de facil Lectura y revisién del[Cuando se genera la|Funcionario de la|Herramienta de L . Funcionario de la|Respuesta Funcionario de la .
- M, C : . en el tema de|acorde a la|solicitud y ajuste de : . herramienta de M
entendimiento por el documento de respuesta |respuesta. Dependencia gestion documental. - - Dependencia generada Dependencia i
solicitante) cada solicitud. redaccion gestibn  documental
dependencia. ERYEE
Emitir una Revisar solicitud de Coordinador de la Mueslamea;l ngumerlg
Respuesta de Fondo M Confrontar la respuesta|Cuando se genera lajCoordinador de la|Firma del|Respuesta(EE) Respuesta nolentrada y ajustar la|Funcionario de la|Firma del|Dependencia o] ﬂerramientag de A
Pertinencia con la solicitud realizada |respuesta. Dependencia. Documento. acorde a lalacorde. respuesta acorde aldependencia Documento. firmante del estion  documental
Entrada(ER) la solicitud realizada. Documento. 9
ERyEE
. Median | namer
Comparando Coordinador de la ueeda teasvia nau elg
Oportunidad 30 dias ER(Radicado de entrada)| .. . Funcionario de la|Herramienta de . -~ Que supere los 30|Prioridad a la]Funcionario de la|Respuesta Dependencia o} q _asig
L L ) Diariamente : . 30 dias habiles p P . . . herramienta de M
hébiles VS EE(Radicado de Dependencia gestién documental. dias hébiles solicitud Dependencia generada firmante del -
Salida) Documento gestion  documental
' ERyYEE
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EVIDENCIA

TIPO CLIM
PRODUCTO / DESCRIPCION DEL REQUISITOS DEL (C:Cliente, RESPONSABLE DE CRITERIOS DE POSIBLE ﬁ%i;?ﬁﬁ:;_?gg;t RESLIJDLETILANTE RESPONSABLE MECANISMO DE
SERVICIO PRODUCTO PRODUCTO/SERVICI L:Legal, COMO CUANDO IDENTIFICACION DEL EVIDENCIA ACEPTACION PRODUCTO NO PRODUCTO NO RESPONSABLE DEL TRATAMIENTO DEL IDENTIFICACION Y IMPACTO EN EL PROCESO
(6] I:Implicito, P/SNC CONFORME TRATAMIENTO SEGUIMIENTO AL TRAZABILIDAD
e . CONFORME DE LA SALIDA NO
M:Ministerio) CONEORME TRATAMIENTO
Herramienta de . .
. . Mediante el nudmero
Comparando gestion documental. Cierre del caso e asigna la
Oportunidad 15 dias ER(Radicado de entrada) : . . - Que supere los 30|Informar ER|Funcionario de lalen herramientalFuncionario de la q _asig
by L ) Mensualmente Funcionario del GAUA 30 dias habiles . N . : - . herramienta de A
habiles VS EE(Radicado de Informe de dias habiles vencidos Dependencia de gestién|Dependencia estibn  documental
Salida) Pendientes por documental gR EE
finalizar y
Atencion de
solicitud de - _ ]
informacion Respuesta a la solicitud) - iz 4L enguaje Respuesta creada Mediante el nimero
i presentada por los guay L. L, . . . por el especialista|Emitir EE  no|Nueva revision de la . . . . que asigna la
especifica a las . Claro de facil Lectura y revision del|Cuando se genera la|Funcionario de la|Herramienta de . . Funcionario de la|Respuesta Funcionario de la .
: usuarios. . M, C . e en el tema de|acorde a la|solicitud y ajuste de : . herramienta de M
dependencias  del entendimiento por el documento de respuesta |respuesta. Dependencia gestién documental. cada solicitud redaccion Dependencia generada Dependencia estion  documental
MVCT solicitante) dependencia ' ER y EE
- . - . Median | namer
Emitir una Revisar solicitud de Coordinador de la ue:a teaS? nau e|g
Respuesta de Fondo M Confrontar la respuesta|Cuando se genera laJCoordinador  de la|Firma del{Respuesta(EE) Respuesta nolentrada y ajustar lajFuncionario de Ila|Firma del|Dependencia o] ﬂerramientag de A
Pertinencia con la solicitud realizada |respuesta. Dependencia. Documento. acorde a lalacorde. respuesta acorde a|Dependencia Documento. firmante del estion  documental
Entrada(ER) la solicitud realizada. Documento. 9
ERyEE
Verificar que la plantilla . . . Cumplimiento de[No cumplimiento Secretaria : .
- Antes de imprimir el . . : Firma en ell. . . . . Funcionario que . -
Cumplimiento de respuesta cumpla con Funcionario que firma la imagen de imagen|Ajustar documento a|dependencia Firma dell.. Radicado, solicitante,
. . M s ; documento para la documento def. =~ C . o firma del B
imagen corporativa los requisitos de imagen firma respuesta respuesta institucional dellinstitucional del{imagen institucional [generadora de|documento documento fecha
institucional P MVCT MVCT respuesta
Comparando fecha de S}Zi:‘g:’anz(; remite ::
recepcion y fecha de encaraado de AL-F-01 Seguimiento a
Oportunidad 5 dias entrega definidas en el 9 Secretaria / Asesor delfiniciativas  legislativas|.., . Incumpliendo de|Solicitar prorrogalEl responsable de la|Solicitud enviada al Radicado, solicitante,
L L o responder Términos o . - . Asesor Despacho A
habiles memorando remisorio al Despacho proyectos de ley y actos términos cuando aplique respuesta peticionario fecha
area responsable de la Cuando se recibe la legislativos
respuesta respuesta por el area
Atender los
reguerimientos
formales (Ley 5a. Respuesta que se da al Actualizacion del estado
1992) de los Congresistaq en ol de la respuesta y fecha
Integrantes Qel tiempo establecido por|Coherencia  con la Comparando Ia, respuesta Antes de radicar en el o _el AL-F-01 Respuestas ajustada F\’_espuesta "% Solicitud de ajustes allarea responsable de la|Respuesta Radicado, solicitante,
sector olitico . M/C emitida por el area con la Asesor del Despacho Seguimiento a - ajustada con la|, . . Asesor Despacho M
p la Ley 5/92 solicitud . - Congreso ST Co a la solicitud - area correspondiente  [respuesta ajustada fecha
(Congreso y solicitud recibida iniciativas  legislativas solicitud
Gobernadores y l‘:;ilefﬁszsde ley y actos
Alcaldes)
Verificar que la plantilla de L - . Secretaria
- . Antes de imprimir el . . . ) Cumplimiento de|No cumplimiento de|,. . . . . . . -
Cumplimiento  imagen respuesta cumpla con los Funcionario que firma la|Firma en el documento|. C . S Ajustar documento a|dependencia Firma del|Funcionario que firma|Radicado, solicitante,
. M o . documento para la imagen institucional{imagen institucional|. AR B
corporativa requisitos de imagen firma respuesta de respuesta del MVCT del MVCT imagen institucional generadora de|documento del documento fecha
institucional respuesta
Comparando fecha de rii?l:gfanZi remite Z:
recepcion y fecha de encaraado de Seguimiento telefénico
Oportunidad 5 dias entrega definidas en el 9 Contratista/ Asesor del|Formato AL-F-04|_, . Incumpliendo de|o por e-mail para que|Area responsable de la " Radicado, solicitante,
. L L responder . .. | Términos L . . Respuesta emitida |Asesor Despacho A
calendario memorando remisorio  al Despacho Registro control politico términos el area correspondiente|respuesta fecha
] area responsable de la Cuand ibe | emita la respuesta
Consohdar |aS respuesta uan ot se relcl, e la
respuestas de los respuesta por el area
cuestionarios de las
roposiciones  de Respuesta que se da al
gebate de control Congresista en el Comparando la respuesta Actualizacion del estado Respuesta no
politico, solicitadas tiempo_establecido por Informacién incompleta M emitida por el area con la Antes de radicar en el Asesor del Despacho de la solicitud y f?Cha Respue_zs_tas gjustada ajustada a la $0|ICItUd de aju_s tes al Area la respuesta R_espuesta Asesor Despacho Radicado, solicitante, M
' la Ley 5/92 licitud recibid Congreso en el AL-F-04 Registro|a la solicitud licitud area correspondiente ajustada fecha
por el Congreso de solicitud recibida control politico solicitu
la Republica ( Ley
5a/92).
Verificar que la plantilla de L - . Secretaria
- . Antes de imprimir el . . . ) Cumplimiento de|No cumplimiento de|,. . . . . . . -
Cumplimiento  imagen respuesta cumpla con los Funcionario que firma la|Firma en el documento|. C . S Ajustar documento a|dependencia Firma del|Funcionario que firma|Radicado, solicitante,
. M o . documento para la imagen institucional{imagen institucional|. AR B
corporativa requisitos de imagen firma respuesta de respuesta del MVCT del MVCT imagen institucional generadora de|documento del documento fecha
institucional respuesta
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Unificacion de requisitos de calidad de los componentes: Atencién al usuario y atencion legislativa

22/02/2018 1.0 Ajuste del documento frente a los requisitos establecidos en la norma NTC ISO 9001:2015

20/04/2018 20 Inclusién de requisitos de calidad del componente atencion legislativa, segun auditoria interna realizada el 5 de marzo del afio
’ en curso al proceso: Administracion del SIG.

16/10/2019 3.0 Se actualiza los documentos del Sistema Integrado de Gestion de acuerdo con las directrices de Presidencia.
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