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1. OBJETIVO

Definir, establecer los lineamientos y procedimientos que permitan a la Gobernacion de
Arauca; cumplir con los programas de gestion documental, para la produccidn, recepcion,
distribucidn, seguimiento, conservacion y consulta de los documentos.

2. ALCANCE.

Propende por el desarrollo de operaciones de verificacién y control definidas por la
Gobernacién de Arauca para realizar la admisidon de los documentos remitidos por una
persona natural o juridica, hasta la resolucidn de los asuntos de que tratan.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

ANEXOS: Son todos aquellos folios o elementos adjuntos registrados en las comunicaciones
oficiales, las cuales amplian a informacion sobre las mismas.

ARCHIVO ELECTRONICO: Es el conjunto de documentos electrénicos, producidos v
tratados archivisticamente, siguiendo la estructura orgéanico funcional del productor
acumulados en el proceso natural por una persona o institucion publica o privada, en el
transcurso de su gestion.,

ATENCION AL CIUDADANO: Es el conjunto de servicios y actividades que se presta a las
personas que requieran del apoyo de un servidor plblico para que se les guie, asesore y
oriente hasta obtener respuesta satisfactoria.
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BUZON: Es un canal de comunicacion gue tiene como objetivo recoger las sugerencias,
quejas y reclamaciones de las/los ciudadanas/os sobre el funcionamiento de los servicios gue
presta la Gobernacion de Arauca, con el fin de optimizar la prestacién de los servicios a partir
de la percepcion de los usuarios.

CASILLERO: Mueble ccn varios senos ¢ divisiones para tener clasificados documentos u
objetos.

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

CARPETA: Unidad de conservacion a manera de cubierta que protege los documentos para
su almacenamiento y conservacion.

COMUNICACIONES OFICIALES ENVIADAS: Son conocidas como oficios. Se refiere a las
comunicaciones producidas en cualquier dependencia de las entidades publicas, y privadas
que cumplen funciones plblicas, enviadas a otras entidades pUblicas, privadas y a personas
naturales o juridicas.

COMUNICACIONES OFICIALES RECIBIDAS: Son las comunicaciones que ingresan a las
entidades publicas, privadas que cumplen funciones publicas, pueden estar dirigidas a las
entidades y a los y las servidores, a traves de las redes de correos o entregados en las
ventanillas Unica. Entre ellas se encuentran: oficios, correos electronicos, informes,
telegramas, fax etc.

COMUNICACIONES INTERNAS: Son las comunicaciones que se producen entre las y los
funcionarios de las distintas dependencias de la entidad, en desarrollo de sus funciones,

CONSULTA DE DOCUMENTOS: Acceso a un documento 0 a un grupo de documentos con
el fin de conocer la informacion que contiene

CORREO CERTIFICADO: Es un servicio disefiado para el manejo de toda clase de
correspondencia que a juicio del cliente requiere tratamiento especial 0 con seguimiento y
control de todos sus procesos a hivel nacional.

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

ez
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CLIENTE: Organizacidn, Entidad o persona que recibe un producto y/o servicio (NTCGP-
1000:2009)

Nota: Para efectos de esta norma, y de conformidad con la Ley 872 de 2003, el término
cliente incluye a los destinatarios, usuarios o beneficiarios.

DERECHO DE PETICION: El derecho constitucional de peticion es el gue tiene toda
persona para presentar solicitudes respetuosas de interés general o particular ante las
autoridad o ante ciertos particulares y obtener de ellos una pronta resolucién sobre los
solicitado, Dentro de las peticiones se encuentran las quejas, reclamos, manifestaciones,
peticiones de informacién y consultas.

Se debe tener en cuenta que no es obligatorio que las solicitudes lleven la anotacion
“peticién”, porque la norma constitucional se refiere a solicitudes respetuosas.

DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS: Actividades tendientes a garantizar que los
documentos lleguen a su destinatario,

DPIGITALIZACION: Conservacion de un objeto andlogo en una representacion de digitos
binarios (0-1).

DOCUMENTO ELECTRONICO DE ARCHIVO: Es e registro de informacion generada,
recibida, almacenada y comunicada por medios electronicos, que permanece en estos
medios durante su ciclo vital; es producida por una persona o entidad en razdn de sus
actividades y debe ser tratada conforme a los principios y procesos archivisticos.

DOCUMENTO ORIGINAL: Es la fuente primaria de informacidn con todos los rasgos y
caracteristicas que permiten garantizar su autenticidad e integridad.

DOCUMENTO PUBLICO: Es el producido o tramitado por el funcionario piblico en gjercicio
de su cargo o con su intervencion.

DOCUMENTO ELECTRONICO DE ARCHIVO: Es el registro de informacidn generada,
recibida, almacenada y comunicada por medios electronicos, que permanecen en estos
medios su ciclo vital; es producida por una persona o entidad en razon de sus actividades y
debe ser tratada conforme a los principios y procesos archivisticos.

DOCUMENTO ORIGINAL: Es la fuente primaria de la informacién con todos los rasgos y
caracteristicas que permite garantizar su autenticidad e integridad.

ESCANER: Dispositivo electronico que explora una imagen y la transforma en datos
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digitales para procesarlos en otros dispositivos come computadores.

EXPEDIENTE: Unidad documental compleja conformada por un grupo de documentos
generados organica y funcionalmente por una instancia preductora en la resolucidén de un
mismo asunto.

INFORMACION. Se refiere a un conjunto organizado de datos contenido en cualquier
documento que los sujetos obligados generen, obtengan, adguieran, transformen o
controlen.

INFORMACION PUBLICA. Fs toda informacion que un sujeto obligado genere, obtenga,
adquiera, o controle en su calidad de tal.

INFORMACION PUBLICA CLASIFICADA. Es aquella informacion que estando en poder o
custodia de un sujeto obligado en su calidad de tal, pertenece al &mbito propio, particular vy
privado o semi-privado de una persona natural o juridica por lo que su acceso podra ser
negado o exceptuado, siempre que se trate de las circunstancias legitimas y necesarias y los
derechos particulares o privados consagrados en el articulo 18 de la Ley 1712 de 2014.

INFORMACION PUBLICA RESERVADA. Es aquella informacion que estando en poder o
custodia de un sujeto obligado en su calidad de tal, es exceptuada de acceso a la ciudadania
por dafio a intereses publicos y bajo cumplimiento de la totalidad de los requisitos
consagrados en el articulo 19 de la Ley 1712 de 2014,

INSTRUMENTO DE CONSULTA: Documento sobre cualquier soporte, publicado o no, que
relaciona o describe un conjunto de unidades documentales con el fin de establecer un
control fisico, administrativo o intelectual de los mismos, que permita su adecuada
localizacidn vy recuperacion. Dependiendo de la fase de tratamiento archivistico de los
documentos de la que deriven [os instrumentos, se pueden distinguir. Instrumentos de
control (fases de identificacion y valoracién) e instrumentos de referencia (fases de
descripcidn y difusion).

FOLIO: Hoja de libro, de cuaderno o expediente, al que corresponden dos paginas, nimero
que indica el orden consecutivo de las paginas de un expediente, libro, folleto o revista.

GUIA: Instrumento que describe genéricamente fondos documentales de uno o varios
archivos, indicando las caracteristicas fundamentales de los mismos. Organismos que los
originan, secciones y series que los forman, fechas extremas y volumen de la
documentacion.
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OFICINA PRODUCTORA: Debe colocarse el nombre de la unidad administrativa que
produce y conserva la documentacion tramitada en ejercicio de sus funciones.

PLANILLA: Impreso o formulario con espacios en blanco para rellenar, en los que se dan
informes, se hacen peticiones o declaraciones, etc., ante la administracion publica.

QUEJA: Es la manifestacién de inconformidad verbal o escrita en la cual se pone en
conocimiento de las autoridades conductas irregulares de empleados oficiales o de
particulares a quienes se ha atribuido o adjudicado la prestacion de un servicio publico. (La
queja implica directamente el comportamiento del servidor pablico)

RADICACION DE COMUNICACIONES OFICIALES: Fs el procedimiento por medio del
cual, las entidades asignan un numero consecutivo a las comunicaciones recibidas o
producidas, dejando constancia de la fecha y hora de recibo o de envid, con el propdsito de
oficializar su tramite y cumplir con los términos que establezca fa ley. Estos términos se
empiezan a contar a partir del dia siguiente del radicado del documento.

REGISTRO DE COMUNICACIONES OFICIALES: Es el procedimiento por medio del cual,
las entidades ingresan en sus sistemas manuales o automatizados de correspondencia, todas
las comunicaciones producidas o recibidas, registrando datos tales como: nombre de la
persona y/o entidad remitente o destinatario, nombre o codigo de las dependencia (s)
competente (s), nimero de radicacion, nimero del funcionario responsable del tramite,
anexos y tiempo de respuesta (si lo amerita), entre otros.

RECIBIR: Aceptacion de alguna peticion, queja, reclamo, sugerencia, que no implica
necesariamente la aprobacién de su contenido.

RECLAMO: Manifestacion verbal o escrita de inconformidad presentada por una persona
natural o juridica sobre su insatisfaccién debido a que un servicio e ha sido prestado de
forma deficiente. (El reclamo implica el desempefio organizacional de la entidad).

RESOLVER: Solucion definitiva a los requerimiento planteados por algun usuario respecto a
los servicios brindados por la administracion departamental.

SERIE DOCUMENTAL: Conjunto de unidades documentales de estructura y contenido
homogéneos, emanadas de un mismo drgano o sujeto productor como consecuencia del
ejercicio de sus funciones especificas. Ejemplos: historias laborales, contratos.

SUBSERIE DOCUMENTAL: Conjunto de unidades documentales que forman parte de una
serie, identificadas de forma separada de ésta por su contenido y sus caracteristicas
especificas
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SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcién del cliente sobre el grado en que se ha
cumplido sus requisitos.

Nota 1: Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja satisfaccidn del
cliente, per la ausencia de estas no implica necesariamente una elevada satisfaccion del
cliente.

Nota 2:Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con €l mismo y éstos ha
sido cumplidos, esto no asegura, necesariamente, una elevada satisfaccion de sus parte.

SERVICIO PUBLICO: Mision de interés general que se confla en entidades
fundamentalmente estatales

SUGERENCIA: Es una propuesta, insinuacion o consejo que formula un usuario o
institucidn para el mejoramiento de los servicios y cumplimiento de los objetivos de la
administracion departamental,

TABLAS DE RETENCION DOCUMENTAL: Listado de series, con sus correspondientes
tipos documentales, a las cuales se asigna el tiempo de permanencia en cada etapa del ciclo
vital de los documentos, es decir se considera como el Instrumento que permite establecer
cuales son los documentos de una entidad, su necesidad e importancia en términos de
tiempo de conservacion y preservacion y que debe hacerse con ellos una vez finalice su
vigencia o utilidad.

UNIDAD DE CORRESPONDENCIA: Las entidades deberan establecer de acuerdo con su
estructura, la unidad de correspondencia que gestione de manera centralizada vy
normalizada, los servicios de recepcion, radicacion y distribucion de sus comunicaciones, de
tal manera, que estos procedimientos contribuyan al desarrollo del programa de gestidn
documental y los programas de conservacion, integréndose a los procesos que se llevaran en
los archivos de gestion , centrales e historicos

USUARIO: Persona, organizacion o entidad destinataria de algan servicio.

4. NORMATIVIDAD
» Constitucién Politica de Colombia de 1991: articulos 15, 20, 23, 74 y 94.

» Ley 4 de 1913. Sobre régimen politico y municipal. ART. 315. Los
Secretarios de las corporaciones y autoridades publicas dan fe en los
certificados que expidan relativamente a los negocios que les estan confiados
por razén de su empleo. ART. 316. Todo individuo puede pedir certificados a
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los Jefes o Secretarios de las Oficinas, y los primeros los mandaran dar si el asunto de
que se trata no fuera reservado. Si lo fuere, el certificado se extenderd, pero se reservara
en la oficina hasta que cese la reserva y pueda entregdrsele al interesado. De los
certificados se dejara copia en un libro de papel comun. ART. 320. Todo individuo tiene
derecho a que se le den copias de los documentos que existan en las Secretarias y en los
archivos de las oficinas del orden administrativo, siempre que no tengan cardcter de
reserva; que el que solicite la copia suministre el papel que debe emplearse, pague el
amanuense, y que las copias puedan sacarse bajo la inspeccion de un empleado de |a
Oficina y sin embarazar los trabajos de ésta. Ninglin empleado podra dar copia de
documentos que segun la Constitucidn o la ley tengan caracter de reservados, ni copia
de cualesquiera otros documentos, sin orden del jefe de la Oficina de quien dependa.

Ley 58 de 1982:Capitulo V Derecho de formulacion de consultas en su articulo 25

Ley 190 de 1995: Por la cual se dictan normas tendientes a la moralidad en la
administracion publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa.

Ley 527 de 1999: Por medio del cual se define y reglamenta el acceso y uso de los
mensajes de datos del comercio electronico y las firmas digitales, se establecen las
entidades de certificacion y se dictan otras disposiciones.

Ley 594 del 2000: Por medio del cual se dicta la ley general de archivos y otras
disposiciones.

Ley 594 de 2000. por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivos y
se dictan otras disposiciones.

ARTICULO 27. Acceso y consulta de los documentos. Todas las personas
tienen derecho a consultar los documentos de archivos publicos y a que se les
expida copia de los mismos, siempre que dichos documentos no tengan
caracter reservado conforme a la Constitucion o a la ley.

Las autoridades responsables de los archivos publicos y privados garantizaran
el derecho a la intimidad personal y familiar, honra y buen nombre de las
personas y demas derechos consagrados en la Constitucién y las leyes.

Ley 734 de 2002: Por la cual se expide el cédigo disciplinario tnico en sus articulos192
violacién ilicita de comunicaciones, 286 falsedad ideoldgica en el documento publico, 287
falsedad material en documento pulblico, 289 falsedad en documento privado, 291 uso de
documento falso, 294 documento, 309 sustraccion de cosas propias al cumplimiento de

(e
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deberes constitucionales o legales, 350 incendio, 418 revelacidon de secreto, 419
utilizacion de asunto sometido a secreto o reserva, 431 utilizacion indebida de
informacidn obtén el ejercicio de la funcion publica, 463 espionaje.

Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.

Articulo 36 , cualquier persona tendra derecho a examinar los expedientes en el estado
en que se encuentren, salvo los documentos o cuadernos sujetos a reserva.

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.

Decreto 2150 de 1995,
Articulos 6, 16, 17, 22.

Articulo 25. Establece que las entidades de la Administracién Pdblica cilitar la recepcion
y envio de documentos o solicitudes y sus respectivas respuestas por medio de cofreo
certificado, el cual es un servicio exclusivo de ADPOSTAL.

Decreto 229 de 1995, sobre servicios postales y sus resoluciones reglamentarias.

Decreto 2150 de 1995
Articulo 25, Utilizacién del correo para el envio de informacion.

Decreto 2150 de 1995: Por el cual se suprimen y reforman regulaciones,
procedimientos o tramites innecesarios existentes en ia Administracion Publica.

Decreto 1747 del 2000: Por €l cual se reglamenta parcialmente la ley 527 de 1999, en
fo relacionado con las entidades de certificacion, los certificados y las firmas digitales.

Decreto 2578 de 2012: Por el cual se reglamenta el sistema nacional de archivos, se
establece la red nacional de archivos deroga el decreto 4144 de 2004 y se dictan otras
disposiciones relativas en relacién a la administracion de archivos del estado.

Decreto 2609 de 2012: Por el cual se reglamenta el titulo V de la ley 594 del 2000,
parcialmente los articulos 58 v 59 de la ley 1437 de 2011 y se dictan otras disposiciones
en materia de gestién documental para todas |as entidades del estado.
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Decreto 1080 de 2015: "Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario
del Sector Cultura"

Acuerdo 027 de 2006 Por el cual se modifica e Acuerdo No, 07 del 29 de junio de
1994,
Acuerdo AGN 47 de 2000 Acceso a documentos.

Acuerdo AGN 56 de 2000 Requisitos consulta.

Acuerdo 47 del 2000: Por el cual se desarrolla el articulo 43 del capitulo V “Acceso a
los documentos de archivo”, del AGN del reglamento general de archivo, sobre
“Restricciones por razones de conservacion”.

Acuerdo 56 del 2000: Por el cual se desarrolla el articulo 45, “Requisitos para la
conhsulta” del capitulo V “Acceso a los documentos de archivo” del “Reglamento General
de Archivos”.

Acuerdo AGN 060 de 2001.

Articulos 3, 5, 6, 8,10, 11 y 12 Envio y control del trdmite de las comunicaciones,
numeracion de actos administrativos;, Sobre las unidades de correspondencia, radicacion
y control de las comunicaciones recibidas y enviadas.

Acuerdo 02 de 2014. Por medio del cual se establecen los criterios basicos para
creacion, conformacidn, organizacion, controf y consulta de los expedientes de archivo y
se dictan otras disposiciones.

Articulo 30°. De la consuita de expedientes. De acuerdo con lo establecido en el
articulo 36 de la Ley 1437 de 2011, cualguier persona tendra derecho a examinar los
expedientes en el estado en que se encuentren, salvo los documentos 0 cuadernos
sujetos a reserva,

Articulos 3, 5, 6, 8,10, 11 y 12 Envio y control del tramite de las comunicaciones,
numeracién de actos administrativos; Sobre las unidades de correspondencia, radicacion
y control de las comunicaciones recibidas y enviadas.

5. POLITICAS
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Para la adecuada prestacion de los servicios ofrecidos por la Administracion Departamental,
€s necesario establecer pautas que hagan efectivo su cumplimiento bajo los principios que
rigen la Administracion Publica, Cuyo propdsito es llevado a cabo por medio de una
adecuada planeacion, organizacion, coordinacién y supervision de las actividades
archivisticas de la entidad como por ejemplo; la recepcidn y despacho de correspondencia,
clasificacion, integracion, descripcion, préstamos, transferencias, consultas etc.,, y lo mas
importante cumplir y vigilar el  cumplimiento de las disposiciones tanto politicas,
normativas, juridicas vigentes aplicables. Es decir fa gestion y el tramite que se debe realizar
al documento desde su produccion o recepcion hasta el cumplimiento de su funcidn
administrativa.

5.1 RECEPCION Y DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

Horario de Atencion: Se atenderd en todas las dependencias en el horario que se tenga
establecido (7 am / 11 my 2 / 6 pm) y que debera divulgarse al publico por los medios
apropiados (cualquier modificacion temporal o definitiva del horario de atencién debe ser
ampliamente informada a la ciudadania por todos los medios disponibles con que se cuente
la Entidad). Las comunicaciones que se reciban fuera del limite establecido como habil, se
consideran recibidas con la fecha del dia habil siguiente al que se realizd la entrega inicial.

La administracidon Departamental recepcionara las comunicaciones oficiales y radicara con
numeracion consecutiva, mediante el registro en el sistema integrado de informacion
departamental SIID, posteriormente digitaiizarla, clasificarla y distribuirta, con el fin de hacer
seguimiento al trémite y monitorear las actuaciones administrativas que ello derive, seguin lo
establecido en la circular normativa 001 de 2009. Por la cual se normalizan los lineamientos
basicos del proceso de gestion archivista y documental y los procedimientos
correspondientes en la Gobernacion de Arauca.

El nimero de radicacién asignado a las comunicaciones oficiales en la Gobemacion de
Arauca comprende tantas partes:

La primera parte corresponde al afio vigente de la radicacion oficial.
La segunda parte, corresponde al nimero tnico consecutivo que el sistema Integrado de
Informacién Departamental de la  Gobernacion asigna para cada tipo de comunicacion

oficial,

La tercera parte, corresponde al digito asignado segln el tipo de comunicacion oficial, las
cuales se clasifican asi:

1 Hace referencia a las comunicaciones oficiales recibidas
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2 Hace referencia a las comunicaciones coficiales enviadas

Las comunicaciones oficiaies enviadas e internas de la Gobernacidon se deben elaborar en ios
formatos establecidos por la Gobernacién para tal fin, segin corresponda y cumpliendo con
las caracteristicas sefialadas para cada una.

Las comunicaciones oficiales recibidas via fax o correo electrdnico deben seguir el
procedimiento tal cual se encuentra explicito en el presente documento y se direccionan
segun el tema o asunto a la dependencia competente. En caso de las comunicaciones
oficiales recibidas via fax en papel quimico se deben fotocopiar, para ias comunicaciones
oficiales recibidas mediante correo electronico, quien la recepciona debera imprimir, enviar e
informar el destinatario al funcionario responsable del ingreso de estas al sistema integrado
de informacion departamental SIID. Posteriormente el funcionario de correspondencia
remitird a su destinatario final.

Las dependencias de la Gobernacidn de Arauca que quieran enviar circulares, Directivas,
Citaciones o Invitaciones de forma masiva deberdn entregarias a los funcionarios
responsables de la oficina de Correspondencia y Archivo junto con un listado que contenga la
informacion basica de cada destinatario: nombre de la entidad, nombre del destinatario,
cargo, direccidn, teléfono y ciudad segln sea el caso.

Las dependencias gue emitan comunicaciones oficiales internas (memorandos) cuya
informacion es de caracter general, deberan utilizar fos medios masivos para su distribucion,
como intranet, correo institucional o cualquier tecnologia de informacién y comunicacién
establecida por fa gobernacidn.

Los documentos que son allegados en sobre cerrado a la Gobernacién de Arauca deberan
ser abiertos y revisados, para verificar la competencia, el destino y los datos de origen del
ciudadano o entidad que los remite, direccién donde se deba enviar respuesta y asunto
correspondiente, si es competencia de la entidad, se procedera a la radicacion del mismo.

A excepcion solo aguellos documentos o sobres que se alleguen a la Gobernacion y que
traigan una anotaciéon donde se evidencie y mencione que es de caracter privado o
reservado no podrén ser abiertos por los funcionarios encargados de la radicacién de los
documentos y seran enviados a su destino sin realizar el proceso de radicacion.

Las publicaciones no requieren radicacion.

Las comunicaciones oficiales recibidas y/o allegadas a la gobernacion deben ser verificadas
en el punto de recepcion, teniendo en cuenta: que estén dirigidas a la Gobernacion de
Arauca y los datos de origen del ciudadano o entidad que los remite, direccion donde se
deba enviar respuesta y asunto correspondiente, si es competencia de la entidad, se
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procedera a la radicacién del mismo, posteriormente deben ser incluidas y radicados a
traves del sistema integrado de informacion Departamental.

En el momento de ingresar los datos requeridos en el Sistema Integrado de Informacion
Departamental SIiD, estos debe ser consistentes, claros con nombres completos y evitar las
abreviaturas; en el campo “asunto” se debe elaborar una descripcion detallada y resumida
de la informacién contenida en la comunicacidn oficial para garantizar busquedas efectivas.

Una vez surtido el anterior proceso se procedera ai escaneo del documento vy se enviara a
cada unidad ejecutora o dependencia a través del sistema integrado de informacién
departamental; seguidamente en los horarios establecidos para tal fin se debera realizar la
distribucion del documentos recibidos en medio fisico a cada una de ias secretarias o
unidades ejecutoras responsable de realizar el tramite.

Es de anotar que el destinatario del documento tanto a través del SIID como en medio
fisico es el secretario y/o jefe de cada una de las diferentes secretarias; quien sera el
encargado de asignar el funcionario responsable de dar tramite al requerimiento.

Las comunicaciones oficiales recibidas como invitaciones protocolarias se registran y radican
en el sistema de informacién pero no se digitalizan.

Las comunicaciones oficiales enviadas por la administracion que requieran emitir una
respuesta deberan estar relacionadas a la comunicacién o reguerimiento efectuado por el
peticionario, a través del aplicativo SIID (Responder)

Los anexos de las comunicaciones oficiales (enviadas e internas) deben estar foliados a |&piz

tinta negra en la parte superior derecha en forma consecutiva con el fin de asegurar esta
documentacion al momento de la radicacién. Si los folios se encuentran dentro de una
carpeta, igualmente deben estar foliados y relacionados en la comunicacién oficial con el
numero de folios, no registrados como carpeta. Los anexos gue tengan formato diferente a
soporte papel, como DC, planos, cajas, carpetas, sobres entre otros, se les pegara el
adhesivo con el mismo numero con el sello de radicado que contiene la comunicacién oficial
y debera encontrarse relacionados con la comunicacion oficial.

En caso de presentarse fallas de energia, conexiones de red, equipos o cualquier otro tipo de
eventualidad similar, las comunicaciones oficiales recibidas, deberan: Recepcionar con el
sellp, fecha, hora, nombre y apellido del servidor que las recibe y solicitar al usuario un
nimero telefénico. Restablecida la falla se procedera inmediatamente al registro de las
mismas en el Sistema Integrado de Informacion Departamental SIID, teniendo en cuenta
gue en el campo asunto se dejara entre paréntesis una nota explicativa del sello de recibido
a mano. Posteriormente se llamara al usuario para informarle el nimero de radicado con el
cual quedo registrada la comunicacion oficial.
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Se debe realizar la entrega y/o distribucion de las comunicaciones recibidas que ingresan a
la Gobernacion a cada una de las Dependencias, de manera oportuna v a diario.

Asi mismo se debe realizar entrega diaria de los recibidos de las comunicaciones que
generan cada una de las dependencias y que son distribuidas por fos mensajeros de la
unidad de correspondencia y por el correo que presta los servicios a la administracién.
Verificar que el funcionario encargado de recibirla escriba su nombre de manera clara y
legible, esto con el fin de poder identificar los responsables de la actividad.

La gestién de mensajeria urbana a cargo del personal destinado para dicha labor deberd
cumplirse dentro de las 24 horas posteriores al perfeccionamiento de la planilla de envid.
Una vez entregada la correspondencia deberan allegar las pruebas de entrega a la persona
encargada en la Unidad de Correspondencia para su posterior entrega a las unidades
gjecutoras; De existir algin inconveniente para realizar la entrega de las comunicaciones
este debe ser informado de manera inmediata con el fin de proceder a realizar la devolucion
a la unidad productora.

Es de aclarar que las respuestas a Derechos de Peticidn, tutelas, demandas su entrega se
debe realizar de caracter prioritario.

Para estos fines estan establecidos dos recorridos para la distribucidn de la correspondencia
asi:

1. Se genera reporte de las comunicaciones oficiales recibidas entre las 07:00 del dia
hasta las 10:20 y se realizara las distribucidn correspondiente.

2. Se genera reporte de las comunicaciones oficiales recibidas entre las 10:21 am hasta
las 05:20 pm del mismo dia.

3. las comunicaciones que ingresaron a la institucion entre el horario de 05:21 pm hasta
las 6:00pm se entregaran el dia siguiente en el primer recorrido de la manana.( si es
el caso que entre las comunicaciones allegadas, hay alguna que caracter urgente esta
debe ser entregada en un recorrido extraordinario del mismo dia)

En los casos de las comunicaciones oficiales recibidas e internas que requieran distribucion
Inmediata el servidor debera coordinar la entrega en un recorrido extraordinario,

Los puntos de recepcion de la oficina de Correspondencia y Archivo “prestaran atencién
preferencial a todas las personas discapacidad, mujeres emharazadas y adultos mayores”.
Segln el acuerdo 051 de 2001.

]
Cop
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Las actividades desarrolladas en cumplimiento del presente procedimiento, seran verificables
a traves de los reportes impresos o electrénicos que arroja el SIID, los cuales se archivan
por el personal asignado a esta tarea.

5.2 TRAMITE DEL DOCUMENTO

Es el tramite y curso del documento desde su produccion o recepcidn hasta el cumplimiento
de su funcion administrativa.

En desarrollo de sus funciones, cada dependencia genera un conjunto de documentos objeto
de tramites administrativos, dichos documentos integran sus respectivas series y subseries
documentales.

De acuerdo con la normatividad existente en Colombia, se deben tener en cuenta los
tiempos maximos establecidos para el tramite oportunc de las comunicaciones.

5.2.1 Medios de Atencion

5.2.1.1 Medio Escrito: Los interesados podran radicar sus peticiones, quejas, reclamos ,
sugerencias y denuncias por escrito en el area de radicacién y correspondencia o remitirlas
por correo. Las quejas reclamos © sugerencias pueden realizarse a través del
diligenciamiento del respectivo formato y depositarse en los buzones que para tal fin
dispondra la Administracion Departamental, distribuidos en las dependencias en los
diferentes puntos de atencion al ciudadano y; para que el usuario deposite alli sus
peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias. Para tal efecto se encuentra en cada buzdn el
formato "SU OPINION PERMITE MEJORAR NUESTROS SERVICIOS” (Anexo C).

Atendiendo lo preceptuado por el cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, las peticiones escritas deberan contener por los menos la
siguiente informacién;

a) Designacién de la autoridad a la que se dirigen

b) Nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado,
si es el caso, con indicacidén de su documento de identidad y de la direccion donde
recibira correspondencia. El peticionario podrd agregar el nimero de fax o la
direccién electronica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar
inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direccion electronica.

c) Objeto claro y preciso de la peticién

d) Las razones en que fundamenta su peticidn
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e) La relacién de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos qu dese
presentar para iniciar el tramite.
f) Firma del peticionario, cuando fuera el caso.

Nota 1. Toda peticion podra presentase personalmente y tramitar directamente por particulares o apoderado el cual debers
aportar el respectivo poder debidamente otorgado.

Nota 2. Toda peticion debera indicar si existen terceros determinados que tengan interés en la peticion alevada, informando su
direccion o el lugar donde puede ser ubicado.

Nota 3. Quien presente una peticion verbal y afirme no saber escribir y pide constancia de haberia presentado. El Servidor
plblico delegado por el Secretario General en la ventaniila Unica de radicacion de correspondencia expedird el contenida de la
peticion y el peticienario imprimira su huella dactilar,

Nota 4. En cuento a fa peticion incompleta, se requerird inmediatamente y por una sola vez al interesado que entregua los
documentos faltantes, este tiempo interrumpirad los términos; los cuales comenzaran a correr cuando se soporten todos los
documentos (Articuio 17 Ley 1437 de 2011),

St el peticionario insiste, se radicard defando constancia expresa de las advertencias que ie fueron efectuadas. Si el peticionario
no completa los documentos solicitados o cuando no complete la informacién en un término de dos (2) meses siguientes a {a
fecha def requerimiento, se entenderd que desistié de la misma, por Ja tanto se ordenaré el archive, sin prejuicio de una nueva
peticidn sobre &l asunto.

En el caso de los derechos de peticidn, los servidores piblicos vinculados con la administracion departamental deberan atender
los lineamientos estabiecidos por la Oficina Asesora Juridica.

5.2.1.2 Sitio Web y Correo Electrdnico: Los ciudadanos podrén presentar sus peticiones,
quejas, rectamos, sugerencias y denuncias a través del link “Contactenos” y/o “Quejas y
Reclamos” del sitio web: www.arauca.gov.co o el correo  electronico:
contactenos@gobernaciondearauca.gov.co, para dar tramite a estos requerimientos la
Secretaria General designaréd al responsable de la recepcidn y redireccionamiento a la
persona responsable de dar respuesta de acuerdo con el objeto de la peticién dentro de los
términos establecidos por la ley

5.2.1.3 Atencion Telefénica: Por este medio, los ciudadanos tendran orientacién en
cuanto a los servicios que presta la administracion departamental, de acuerdo con la
disponibilidad de lineas telefénicas asignadas a cada dependencia y que estdn publicadas en
la guia telefénica regional v en la pagina web. En caso tal que el ciudadano solicite
interponer una queja, reclamo o presentar una sugerencia, el servidor publico que atienda Ia
llamada al interior de cada dependencia estara en la disposicidn de tomar las respectivos
datos o realizar el contacto con la persona competente sin que su conducta sea evasiva u
omisa, En el evento que corresponda se invitara al ciudadano a establecer contacto con la
ventanilla unica, en esta area se realizaréd la recepcién de la QRs o peticién y lo comunicard
con la dependencia indicada, si el asunto no se establece claramente lo remitira a Secretaria
General para que alli el servidor pubilico asignado efectue el correspondiente registro v si es
del caso remita a la dependencia respectiva con las debidas formalidades.
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De igual manera, a través del nlmero de fax que establezca la Secretaria General, se podran
remitir peticiones, quejas, reclamos, y/o sugerencia; siempre y cuando cumplan con los
regquerimientos anteriormente mencicnados.

5.2.2 Tratamiento de Andonimos: Los andnimos que se reciban correspondientes a
peticiones, quejas, reclamos o sugerencias, se radicaran en el sistema, pero si se entregaran
con los registros correspondientes a las dependencias respectivas y quienes los reciban
valoraran la pertinencia de darles el respectivo tramite ante las instancias que correspondan.
En consecuencia a que el andnimo no cuenta con datos de contacto que permitan radicar
una respuesta oportuna y efectiva, tales respuestas se publicaran en la pagina WEB de la
entidad, donde permaneceran disponibles para consulta hasta por 30 dias, posteriormente
por manejo documental y para liberar espacio serdn comprimidas y se guardara back up de
las mismas en un espacio determinado para tal fin en el Servidor de la Entidad.

Los andnimos seran atendidos, siempre y cuando se radiquen o reciban por medio de un
canal institucional, entiéndase buzones, lineas telefdnicas adscritas a la entidad, Fax, o
direccién de correo electrénico (e-mail) asignado a una dependencia o a un servidor publico
en particular.

5.2.3 Encuesta de Satisfaccion del Cliente: Con el fin de terminar el nivel de
satisfaccion de los ciudadanos frente a los servicios prestados por la administracidn
departamental, la Secretaria General con el apoyo técnico de la Secretaria de Planeacidn
mediante el formato FR-DI-28 “Encueta de Satisfaccion”; el cual sera entregado a los
usuarios que soliciten algin tipo de servicio; para que lo diligencien y esta informacion sera
tabulada por el Coordinador de Calidad y analizada posteriormente por la administracién a
través de los consejos de Goblernc o los Comités de Control Interno apoyados en los
reportes y sugerencias que es estructuren por parte del Grupo de Desarrollo Administrativo
en el desarrollo de sus Comités ordinarios; para que se adopten las correcciones, acciones
correctivas, acciones preventivas y acciones de mejora.

5.2.4 TIEMPOS DE RESPUESTA

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencia y denuncias formulados por la comunidad seran
resueltos o contestados bajo fos principio, términos y procedimientos contemplado en el
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo para €l €jercicio
del Derecho de Peticidn, segun se trate de interés particular o general y su incumplimiento
dara lugar a la imposicion de las sanciones previstas en el mismo (Ley 190 de 1995 articulo
55).

Por regla general y de acuerdo al Articulo 14, Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones del Cddigo Contencioso Administrativo las autoridades han
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determinado los siguientes plazos de acuerdo al tipo de manifestacion:

Quince (15) dfas habiles para dar respuesta a la queja.

Quince (15) dfas habiles para dar respuesta reclamos.

Diez (10) dias habiles para contestar peticiones de informacion.
Treinta (30) dias siguientes a su recepcidn para contestar consultas.
Quince (15) dias habiles para contestar solicitudes.

En cuanto a los derechos de peticion, los plazos fijados son:

e Derechos de peticion de interés particular o general, Quince (15) dias habiles
siguientes a la fecha de radicacion.

« Derechos de informacion: Diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de radicacion.

« Derechos de Consulta: Diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de radicacion,

» Derechos de Certificacion de Expediente: Tres (3) dias habiles siguientes a la fecha
de radicacion.

Cuando no fuere posible contestar dentro del término de ley, conforme a lo establecido en el
paragrafo Unico del Articulo 14 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo se informara por escrito al peticionario, indicando los motivos de
fa demora y la fecha en que se resolvera y dara respuesta.

Conforme a lo establecido en el articulo 17 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo; si las informaciones o documentos que proporcione el
interesado al iniciar una actuacion administrativa no son suficientes para decidir se le
requerira, por una sola vez, con toda precision y en | misma forma verbal o escrita en que se
haya actuado, el aporte de lo que haga falta. Este requerimiento interrumpira los términos
establecidos para que las autoridades decidan. Desde el momento en que el interesado
aporte nuevos documentos o informaciones con el propdsito de satisfacer el requerimiento,
comenzaran otra vez a correr los términos pero, en adelante, las autoridades no podran

pedir mas complementos, y decidiran con base en aquello de que dispongan.
Notal. Para eventos de reglamentacién especial con relacidn a los términos de respuesta el servidor piblico tendrd la obligacion
de aplicarlos.

Nota 2. Trascurrido un plazo de dos (2) meses, contado a partir de la interposicion de los recursos de reposicion o apelacién sin
que se haya modificado decision expresa sobre ellos, se entenderad que la decisidn en negativa.

Nota 3. El silencio administrativo puede ser de dos clases: negativo o positivo. El primero se produce cuando transcurridos tres
{3) meses contados a partir de la presentacidn de una peticidn, no se notifica decision que la resuelva (Art, 83 C.CA); el
seqgundo opera solamente en los casos expresamente previstos en disposiciones especiales (Art. 84 C.C.A);

En el caso que la respuesta de las peticiones debe notificarse, dicha labor se cumplira
conforme a lo establecido en los Articulos 66, 67, 68 v 69 del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011}
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5.2.5 ESTADISTICAS E INDICADORES

Cada una de las secretarias debera llevar la estadistica de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias que presenten los ciudadanos con respecto a los procesos que estan bajo su
responsabilidad. El monitoreo y seguimiento estard liderado por el area de archivo y
correspondencia, para lo cual utilizara la funcionalidad del Sistema de Informacion
Departamental SIID, a través del modulo de Seguimiento a Correspondencia.

Se deberd realizar la respectiva caracterizacion con el fin que la informacion a través de su
analisis, se convierta en un insumo para la adopcion de correcciones, acciones correctivas,
acciones preventivas y acciones de mejora; a través de tos Comités de Control Interno.

5.2.6 SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO “S.A.C”

La secretaria de Educacion Departamental, continuara gestionando las peticiones, quejas
reclamos y sugerencia, conforme al modelo establecido en el SAC y los lineamientos del
Ministerios de Educacidn Nacional. En todo caso por efectos de estandarizacion, la totalidad
de las comunicaciones se deben recibir en la ventanilla Gnica quien realizara el respectivo
reparto, en el gue se incluye el envié de las comunicaciones a la Secretaria de Educacion
para que ésta proceda con su registro y tramite a través del SAC.

5.2.7 REMISION A CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO

Previa evaluacién y cuando se considere que haya mérito; las dependencias deberan remitir
al area de Control Interno Disciplinario Interno, las peticiones, quejas y reclamos; para que a
través de ésta instancia se surtan las respectivas actuaciones.

5.2.8 RESPONSABILIDADES

5.2.8.1 SECRETARIA GENERAL

Es la dependencia encargada del proceso; por lo tanto establece los procedimientos y las
politicas para la recepcion, tramite, andlisis y adopcion de acciones de mejora, correcciones,
acciones correctivas 0 preventivas, destinando para ello los recursos humanos, tecnoldgicos
y financieros que se reqguieran.

5.2.8.2 OFICINA ASESORA JURIDICA

Conforme a sus funciones, podra asistir juridicamente a través de mecanismos y estrategias
que permitan controlar la atencidn de los derechos de peticion que interpongan a la
Gobernacion y los mismos sean resueltos dentro de los términos de Ley; ademas de apoyar
las diferentes dependencias en brindar el respectivo apoyo juridico, en el caso que se
requiera. La labor de orientacion y acompafamiento en las respuestas a las quejas,
reclamos, sugerencia y peticiones presentadas por la comunidad seran realizadas en
coordinacion con los asesores jurfdicos del despacho del sefior Gobernador.,

5.2.8.3 OFICINA DE CONTROL INTERNO
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Le compete velar porque se cumplan los procedimientos y las politicas para la recepcion,
tramite, analisis y adopcion de acciones de mejora, correcciones, acciones correctivas o
preventivas. Ademas rendira los Informes que por ordenamiento juridico le competan.

5.2.8.4 AREA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO
Debe abrir las respectivas investigaciones cuando las peticiones, quejas y reclamos; asi lo
ameriten,

5.2.8.5 SERVIDORES PUBLICOS (Funcionarios y Contratistas)

Son los responsables de resolver |a peticidn, queja o reclamo en el tiempo que determine la
ley, desarrollando el procedimiento establecido para tal fin, como se describe en el numeral
7 del presente documento.

5.2.8.6 ALTA DIRECCION

La alta direccion, representada por el Gobernador Departamental, los Jefes de Oficina y
Secretarios deben incorporar en las revision por la Direccion del Sistema Integrado de
Gestion; el resuitado de los analisis de las peticiones, quejas y reclamos que presenten los
ciudadanos y con su capacidad decisoria propiciar procesos de mejora continua a través de
la implementacion de las correcciones, acciones correctivas, acciones preventivas y acciones
de mejora; proporcionando los recursos que se requieran para hacerlas eficaces.

Los Jefes de Oficina, los Secretarios de Despacho vy los Directores velaran porque el Comité
de Control Interno se surta de los comentarios y analisis que presente el Grupo de desarrolio
Administrativo por intermedio del Representante de la Direccion. Esta labor se ejecuta con
respecto del desempefio en cada dependencia y la labor de analisis de Ia informacién, cuyos
resultados deben ser reportados en los instrumentos que se definan para tal fin a la
Secretaria General, los cinco (5) primeros dias de cada mes y esta dependencia presentar los
consolidados a la revision de la alta Direccidn.

5.3 CONSULTA DE DOCUMENTOS

La consulta de los documentos garantiza el derecho que tiene toda persona o
usuario, entidad de acceder a la informacién contenida en los documentos de
archivo y de ser necesario a obtener copia de los mismos. Los requerimientos y
solicitudes se pueden realizar de manera personal, telefénica, correo electronico
o remitiendo al usuario al funciocnario competente.

Todas las consultas deben tener una respuesta en un tiempo no mayor de 30 dias
siguientes a su recepciéon (por regulacién legal) (Ley 57 de 1985). Si por algun motivo la
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respuesta a la consulta debe sobrepasar este limite, se emite una explicacidén escrita al
solicitante. Las copias se entregaran en el menor tiempo posible, preferiblemente 3 dias.

La reproduccion de documentos se adelantara de acuerdo a lo estipulado en la circular
001 de 2010. “criterios para la consulta de documentos en el fondo documental del archivo
central de la Gobernacién de Arauca”.

La disponibilidad de la documentacidn, tanto para la reproduccion, como para la consulta
dependera de que los documentos regueridos no se encuentren en procesos técnicos de
archivo, del estado de conservacion o estén bajo restriccion al publico.

e Ef acceso a los documentos es libre salvo cuando estos estén bajo reserva legal o
constitucional y cuando se comprometa con su divuigacidn derechos fundamentales de
las personas. Los funcionarios de las unidades de archivo garantizaran el respeto de
los derechos fundamentales, especialmente a fa honra, buen nombre, intimidad
personal y familiar. Los documentos que por expresa consagracion constitucional o
legal tengan el caracter de reservados, no podran ser consultados libremente sino
exclusivamente por las personas y en ios términos legalmente establecidos.

» La documentacién suministrada al usuario debe estar compieta, salvo cuando por
situaciones externas ha perdido su integridad (catastrofes como incendios,
inundaciones o terremotos, vandalismo o pérdida por accidn del tiempo ¢ hechos no
especificados).

+ Toda consulta documental debe ser registrada por el usuario y el funcionario del
servicio de consulta y los documentos consultados por el usuario deben ser verificados
en el momento de su devolucién por el funcionaric responsable de ia consuita o
préstamo en sala.

» Para la consulta de documentos en archivos centrales ¢ histdricos se debe contar con
un espacio adecuado donde el usuario pueda acceder a los documentos. En ningtn
caso las consultas deben hacerse al interior de los depésitos de archivo, con el fin de
evitar la pérdida de documentos.

+ En ningun caso se permitira el acceso al usuario a material contaminado sin la debida
proteccion.

+ Fl funcionario designado para atender la consulta deberd reintegrar el mismo dia, a su
ubicacion en el archivo, la totalidad de documentos consultados en sala.

» El usuario que desea que fe expidan copias o fotocopias, éstas deberan ser autorizadas
por el jefe de la respectiva oficina o el funcionario en quien se haya delegado esa
facultad y sdlo se permitird cuando la informacidn no tenga caracter de reservado
conforme a la Constitucion o a las Leyes. En la medida de lo posible las copias y
duplicados se entregaran en formato digital y no impreso.

» La solicitud de consulta se realizara a traveés del correo electrénico del archivo central,
via fax, telefonica o personalmente.
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e El horario de recepcion de solicitudes para consulta de documentos en el archivo
central serd de 8:00 am a 12:00 My de 2:00 pm a 5:00 pm las cuales seran segun lo
establecido en el procedimiento para la atencion de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, P-GA-05.

5.3.1 Entrega de Copias:

De conformidad con el Articulo 29 del Codigo de Procedimiento administrativo y de
los Contencioso Administrativo “la expedicién de copias dard lugar al paso de las
mismas cuando la cantidad solicitada lo justifique. El pago se hara a la tesoreria
de la entidad o en estampillas de timbre nacional que se anularan, conforme a la
tarifa que adopte el funcionario encargado de autorizar la expedicion. En ningln
caso el precio fijado podra exceder al costo de la reproduccion”.

Para efectos de la Gobernacion de Arauca, si la respuesta a una peticidn, queja,
reclamo o sugerencia, el valor de las fotocopias sera asumido por en su totalidad
por el solicitante, conforme a las tarifas establecidas. De manera que la
dependencia encargado de responder, deberd solicitar al peticionario el respectivo
recibo de pago cuando esta situacion se presente. La Secretaria de Hacienda
Departamental dispone de un nlimero de cuenta bancaria para que se haga
efectiva la consignacion por este concepto, 0 si es practico podra autorizar este
recaudo en la caja de la Tesoreria Departamental.

Nota 1 Cuando se trate de copias auténticas el peticionario deberd pagar el respectivo sobrecosto conforme a los
establecido en las disposiciones internas.
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6. FLUJOGRAMA.
RECEPCION Y DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
( INICIO ) El  funcionario de la oficina de
correspondencia y archivo recibe las | Jefe de Sistema
1T Recibir comunicaciones oficiales entregadas por los | Correspondencia | Integrado de
comunicaciones ciudadanos (personas naturales o juridicas), | y Archivo Informacidn
y verificar entidades y  dependencias de la | Auxiliar Departamental
gobernacion. administrativo SIID
Se verifica que estén dirigidos a la Mgmorando
Gobernacién, asi como, que sean de Olflcuo
competencia de la Entidad. Circular
Directiva

h 4

2. Registrar en
sisterma SID v
generar
radicado

Se constata, que los documentos
enunciados, sean realmente los de objeto
de recepcidn.

Verificar nombres, direccién teléfono y
anexos del remitente,

Las publicaciones no requieren de registro,
en el sistema integrado de informacion
departamental SIID.

Las comunicaciones oficiales enviadas o
internas allegadas para registro en Ia
ventanilla de correspondencia por las
dependencias de la gobernacion, deben
precisar en los siguientes aspectos:

Asunto o informacidn de que tratan, folios,
firmas autégrafas, anexos, utilizacion de
formatos, entre otros.
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Registro, se registran los datos en el | Jefe de Sistema
sistema  integrado  de  informacidn | Correspondencia | Integrado de
departamental SIID, el cual genera |y Archivo Informacidn

2 Reqi automaticamente el ndmero consecutivo de Auxil_ia_r _ Departamental

| agistrar en radicado. administrativo SIID

smterennae{S;l{D Y Si en el asunto de la comunicacién oficial se | Funcionarios

rgdicado esta referenciando un nimero de  encargados de’la

radicacidn, debe darse respuesta a través | distribucion.
del SIID y enviar a la wunidad de
correspondencia para su correspondiente
radicacidn y  posterlor  distribucidn.
{Mensajeria local o correo Certificado).
Se debe imprimir el sello de!f radicado en la
primera hoja de fa comunicacidén oficial
{(Documento original) del destinatario
principal y en el de los demés destinatarios.

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
Se alistan las comunicaciones oficiales ya | Funcionario de la | Sistema
radicadas para su digitalizacion y la imagen | Oficina de integrado de
se enlaza al correspondiente ndmero de | Correspondencia | Informacion
radicaclon en el sistema integrado de |y archivo. Departamental

— informacién departamental, SuD.
3. Digitalizar
Cog' unicacionesy Si las imdgenes presentan errores como
istribuir para . . o ) s
entrega paginas incompleta, ilegibles, orlfentacmn
inadecuada, entre otras, se debera buscar
en el archivo electronico la imagen correcta
y asl digltalizar nuevamente |a comunicacion
oficial.
Luego de digitalizados las comunicaciones
oficiales el funcionario debe distribuir para
la entrega. (Unidades Ejecutoras o
destinatario exterho)
Planilla de
control
El personal designado imprime el reporte vy | Funcionarlo copias
. clasifica por dependencias, distribuye las | encargado de la | internas
- comunicaciones oficiales distribucion. devueltas.
4. Clasificar Planilla de
comunicaciones Las comunicaciones oficiales enviadas, se contro
elaboraran en original y copia, el original copias
para el destinatario y la copia para la unidad externas
productora se clasifican por dependencias, devueltas.
la copia se devolvera a ia oficina productora Control de
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previo impresion del reporte para su entrega de
4 Clasificar recibido. circulares
comunicaciones externas.
En el caso de las comunicaciones oficiales Planillas
enviadas por correo  certificado, el control de
funcionario designado en ia oficina de entrega de
correspondencia y archivo es el responsable documentos
de realizar el tramite. externos.
Control de
entrega de
directivas
externas
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
El funcionario (Radicador), imprime el reporte de | Funcionarios de | Planifla de
tas comunicaciones oficiales para la distribucion | la Oficina de reporte de
en el horario que corresponda y la entrega al | Correspondencia i recorrido.
funcionario encargado de la distribucidon, En el | y Archivo. Reporte de
o caso de |las comunicaciones oficiales enviadas se mensajeria
imprime el reporte para los recorridos | Jefe de|a externa.
establecidos en el horario establecido. Oficina de
Correspondencia | Reporte de
Al finalizar fa jornada, las comunicaciones que | y Archivo, documentos
: no se incluyeron en los recorridos rutinarios, se enviados
5. Realizar entrega || distribuyen al siguiente dia habil por el | Auxiliares o para
de comunicaciones || fyncionario  encargado.  Exceptuando  las | secretarios radicar.
consideraciones de  ley  (Acciones  de | administrativos
Cumplimiento, ordenes de entes de control y | de cada Planitla de
vigilancia y érdenes judiciales). dependencia. reporte de
recorrido
El funcionario encargado de la distribucidon extraordina
confronta el reporte correspondiente con cada rio interno.
una de las comunicaciones oficiales.
Reporte
Si no se encuentra ninguna inconsistencia para
proceden a armar los diferentes recorridos de reparto
distribucion junto con el correspondiente reporte interno
para firmas de recibido, cuidando de no hacer Dela
ningun deblez a los documentos. dependencia
generado
Si la distribucion es interna, el funcionario por el SIID.
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encargado entrega en cada una de las Planilla de
5. Realizar entrega depepdencias las comunicaciones oficiales reportg por
de comunicaciones recibidas. recoirido
extracrdina
La distribucién de las comunicaciones oficiales rio externo.
enviadas, serdn tramitadas por el funcionario
responsable de la unidad productora, previo
envid por el aplicativo SIID Modulo de
correspondencia; en la  wventanilla de
correspondencia se adelantaran las acciones
conducentes al registro vy radicacion de
documentos enviados por Ja administracion
departamental.
ACTIVIDAD DESCRIPCIéN RESPONSABLE REGISTRO
@ El personal de cada unidad ejecutora, encargado | Personal de Planilla de
de recibir los documentos distribuidos por la | cada unidad reporte de
unidad de correspondencia, verificara los | ejecutora, recorrido.
reportes o planillas de entrega, constatando la | encargado de Reporte de
coherencia del reporte con la documentacion | recibir los mensajerfa
recibida. Una vez adelantado este procedimiento | documentos externa.

6 Recibir a debe dejar constancia del recibo a satisfaccion Reporte de
satisfaccion de en la planilla correspondiente. Considerando los documentos
correspondencia siguientes datos: enviados

para radicar.
Nombre legible, firma de quien recibe v hora de Planilla de
recibido, con boligrafo de tinta negra. reporte de
Para efectos de devoluciones en los casos en recorrido
que los documentos no fueran competencia de extraordinar
las unidades ejecutoras. Tramitaran la o internc o
devolucion a través del aplicative SIID a la externo
unidad de correspondencia Reporte para

reparto
Para la distribucion de las comunicaciones interno

1 oficiales enviadas el personal encargado dara dependencia
7. Organizar trdmite a través del personal designado o la generado
planilias de empresa de mensajeria que preste el servicio a por el SIID.
recomdos la administracidn departamental.
Funcionarios de | Serie:
El funcionario asignado para la distribucion de | la  Oficina de | Consecutivo
las comunicaciones oficiales es el encargado de | Correspondencia | de
y crganizar todas las planilias de los recorridos. | y archivo. correspond
FIN Adicionalmente se constituyen los consecutivos encia
de comunicaciones oficiales de acuerdo con las
series y subseries documentales de la TRD.
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Consecutivo
El SIID guarda automaticamente y ordena la electronico
informacion registrada en la base de datos de de
acuerdo con el numero de consecutive de las correspond
comunicaciones oficiales. encia

7. Qrganizar
planiilas de
recorridos

)

Las comunicaciones oficiales retornadas por
devolucion (personal de mensajeria 0 empresa
de correos), se tramitaran a la unidad ejecutora
que Jlas  produjo  dando el  alcance
correspondiente por motivo de devolucién, con
el fin de optar por la alternativa méas adecuada
para concluir el proceso de comunicacion de fa
administracion departamental con |a comunidad
en general.
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TRAMITE DEL DOCUMENTO
ETAPAS MEDIO DE RECEPCION '
VERBAL ESCRITA TELEFONICA BUZON MEDIO ELECTRONICA
El usuaric deberd dirigirse a la El usuario debera El usuario debera llamar | El ciudadano Mediante los correos
ventanilla tnica de dirigirse al médulo de a log niimeros deberd diligenciar | electronicos establecidos
c correspondencia y alli formular radicacion de telefénicos dispuestos el formato (Anexo | PO' 12 Segﬂg”f i.ens,;%ia
2 su solicitud o dirigirse a la correspondencia y all por la Secretaria General | 3) y depositarlo en gepgcr;]::ié?na;ésr: ',gs
% respt_ectwa ’dependepma Y o radlc§r 5U _sghc;tud 0 para entr_e'ga de 3y el buzon ciudadanes podran
8 rn:?mlfestarla at servidor piblico podra remitirla par mforrqa_c;on y atencion presentar sus peticiones,
o asignado corres a esta misma de solicitudes gueias, reclamos ¢
direccién sugerencias, el
funcionario debe remitir ai
Archivistica
£l servidor publico si esta dentro | El servidor publico El servidor publico Los servidores El servidor publico
de sus posibilidades suministrarad | encargado revisara que encargado atendera publicos a quienes | encargado por la
la informacion directamente o de | la solicitud cumpla con directamente el designe la Secretaria General
tos contrario diligenciara (Anexo | 0s requerimientos requerimiento si esta Secretaria General | revisara y de acuerdo
c 1) exigides y la remitira dentro de sus se encargaran de al contenido de la
] A mas tardar el dia siguiente mediante €l formato de posibilidades; de lo abrir los buzones comunicacidn lo
E remitirg esta informacién a registro utitizado a la contrario tomard atenta | periddicamente, remitira al correo
b través del drea de respectiva dependencia nota del mismo y Posteriormente electrénico que las
; correspondencia a la a mas tardar el dia ditigenciara el formato procederan a dependencias hayan
c dependencia indicada (si es del siguiente de control Anexc A registrar la acreditade para tal fin
=] caso) utilizando ef formulario 2. Posteriormente y a mas | informacion,
“;’ tardar el dia siguiente clasificarla y
[ remitira Ia solicitud a la remitirla a la
& dependencia indicada instancia
por intermedio dei drea respectiva en un
de correspondencia plazo maximo de
utilizando el formato 2 dos dias utilizando
el formato 2
La dependencia responsable La dependencia La dependencia Lo dependencia La dependencia .
coordinard, analizard y responsable coordinara, responsable coordinard, | responsable responsabie coordinarg,
proyectara la respuesta al analizard y proyectard la | analizard y proyectard la | coordinard, a“ai'zar? Y ?“’VEC““’ ia
requerimiento dando respuesta al respuesta al analizara y ::Zﬂ‘;fﬁe?]m dando
@ cumplimiento a los términos requerimiento dejando requerimiento dande proyectara la cumplimlento a Jos
> establecidos por las normas el registro de la cumplimients a los respuesta al términos establecldes por
_E legales vigentes respectiva trazabilidad términos establecidos requerimiento las normas legeles
= del tema, vigilando que por las normas legales dando vigentes. )
se cumplan los términos | vigentes cumplimiento a los | Se debe enviar copia de
términos resp@.!esta a Archivo
establecidos por mediante correo
institucional
las normas legales
vigentes
E 8 Cada dependencia registrard en el formato de seguimiento €l control los requerimientos radicados en relacion con el cumplimiento de los
2 5 términos legales, ademas analizard |a respuesta y determinard si quedo solucienada total o parcialmente (Anexo 4). Llevaran ademas
§ = sus respectivas estadisticas y efectuaran los respectivos analisis.
Q Bajo la coordinacidn del Representante de la direccidn y con el apoyo del Grupe de Desarrollo Administrativo con fa participacion de
g g todas las dependencias, en sus reuniones verificaran la informacion resultante del andlisis de las estadisticas y promoveran al interfor de
e g cada uno de sus procesos la adopcidn cuando este bajo su alcance hacerlo, las correcciones, acciones cgrrectivas, acciqngs preventivas o
b 8 acciones de mejora, Cuando se requiera presentaran sugerencias y alternativas para que la alta direccidn tome las decisiones a gue

haya lugar bajo la dindmica del mejoramiento centinuo de los proecesos.

ey d
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CONSULTA DE DOCUMENTOS
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
Recibir la solicitud de |« Funcionario | Solicitud de
‘ INICIO ) consulta: Las solicitudes de de la | consulta.
consulta se admiten de Gobernacion
,L manera presencial, | « Usuarios
comunicacién oficial escrita, | »  Profesional
Recibirla solicitud de fax, teléfono o correo Universitario
consulta electronico las cuales se Responsable
atenderan segun el del archivo
procedimiento para la central.
atencion de  peticiones,
Y quejas, reclamos y
Ubicar el documents sugerencias. P-GA-05.
solicitado Ubicar el documento | Funcionario Formato de
solicitado: El funcionario de | designado de la | afuera.

=
encontro el
documento -

Diligencie laficha de
Afuera

vy

Haga una blisqueda
fisica

ta oficina de correspondencia
y archivo realiza la blsqueda
del documento solicitado
apoyandose en las
herramientas de consulta,
una vez encontrado el
documento  diligencia el
formato de afuera y lo deja
en el lugar de la carpeta
retirada como evidencia del
préstamo o consulta. Dicho
formato se retira hasta que el
documento sea reingresado.

Si no se encuentra la
informacion en las
herramientas de consulta,

debe realizar una blsqueda
fisica de los depdsitos del
archivo central. Si a_un no
localiza el documento
requerldo, el funcionarlo
designado debe comunicarse
con el solicitante para
indagar por informacion mas

oficina de
Correspondencia
y Archivo.

k-0
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especifica que le permita

Se
encontro el
documento

Indagar por
informacion especffica
o proyectaruna
comunicacion oficial

continuar con la blsqueda; si
el documento aun no es
localizado, el auxiliar debera
orientar al usuario sobre las
posibles fuentes donde puede
estar, y si es el caso,
proyectar una comunicacion
oficial informando que el
documento no se encuentra
bajo la custodia del archivo
central.

si |

Entregarlos
documentos al
solicitante

Entregar los documentos
al solicitante: los
documentos seran
consultados en el sitio
destinado para tal fin, no se
permitira la salida de los
documentos que se
encuentren bajo la custodia
del archivo Central, con las
excepciones que defina la
ley.

Las solicitudes realizadas por

los ciudadanos y demas
entidades, deberan
atenderfas  las  unidades
ejecutoras de su

competencia, incfuso aquellas
en que la documentacion
repose en el archivo central.

El archivo central prestara el
servicio de consulta de la
documentacion que custodia
a las oficinas productoras,
remitiendo la copia fisica o
electronica de los
docurmentos solicitados;

(A las copias se les dara el

Funcionario
designado de la
oficina de
Correspondencia
y archivo.

Jefe de la

Oficina de
Correspondencia
y Archivo.
Funcionario

encargado de la
dependencia a
la cual se
solicita la
informacion.

Comunicacion
oficial.

Oficio
Memorando

Control de
consulta de
documentos.
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Hacer seguimiento a

las consuitas
documentales

e

l

tramite segun lo establecido
en la circular 001 de 2010)

Autenticaciones

Si  las copias de los
documentos se requieren
COmo autenticas, el
funcionario designado para
atender la peticién debe
proyectar la correspondiente
solicitud.

los duplicados de los
documentos podran
entregarse en medio
magnetico u electrdnico.

Hacer seguimiento a las
consulta documentales: El
funcionario desighado de la
Oficina de Correspondencia y
archivo debera llevar al dia
las planilias de registro de
consultas, con el fin de hacer
seguimientos a los
documentos consultados.

Funcionario
designado de la
oficina de
correspondencia
y Archivo.

Control de
consultas de
documentos

Recibirla devolucion
de los documentos

encalidad de

consultas al archivo

central

Recibir la devolucién de
los documentos del
archivo central en calidad
de consuita El funcionario
designado de la Oficina de
Correspondencia y archivo
deberd recibir la devolucién
de las carpetas o expedientes
llenando los formatos
requeridos devolucion en el
formato control de consulta
de documentos.

El funcionario designado de
la oficina de Correspondencia

Funcionario
designado de la
oficina de
Correspondencia
y Archivo.

Control de
consulta de
documentos.

Ficha de
afuera

Comunicacion
oficial.
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y archivo deberd revisar que
los documentos que se
3 encuentran en carpetas o
expedientes no sean
alterados y/o modificados ni
deteriorados.
FIN Posteriormente ingresa la
carpeta o0 expediente a la
respectiva unidad de
conservacion.
7. ANEXOS
No. Nombre Cédigo
Formato Solicitud de Radicacion de Peticiones, Quejas y
F-GA-04
Reclamos PQR
Formato de Seguimiento y Control a PQR y Derechos de
L F-GA-05
peticion
Formato para quejas, reclamos, sugerencias y peticiones por
. . F-GA-06
medic de buzon
Formato para el registro de la trazabilidad de las quejas, F-GA-07
reclamos, sugerencias y peticiones
Formato reporte estadistico y adopcién de acciones F-GA-08
correctivas, acciones preventivas o acciones de mejora
Formato control de consulta de documentos,
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8. CONTROL DE CAMBIOS

CONTROL DE CAMBIOS

VE;{ESCISRI Y DESCRIPCION Y JUSTIFICACION DEL CAMBIO
Versién 1 .

22-05-2013 Emision del documento como nuevo del SGC
Version 2

30-12-2014 | Integracion de procedimientos de Administracion de Comunicaciones oficiales,

Comunicaciones Internas y PQRS, Segun decreto 2609 de 2012

VERSION 3
23-12-2016

Actualizacion de procedimiento, cambio de horarios
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