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TALLER No. 1 - ORDENACION DOCUMENTAL

Apreciado Aprendiz.

Con base en la temética expuesta en clase, desarrolle la siguiente actividad de
conceptualizaciéon y comprension del Sistema de Ordenacién Documental.

INSTRUCCIONES:

1. Lea cuidadosamente el taller

2. Conforme Grupo maximo de tres (03) aprendices

3. Parala presentacion y sustentacién del taller realice diapositivas, por favor tenga
en cuenta normas APA para su elaboracion.

Actividad 1

Mediante la interpretacion de lectura a la cartilla de ordenacién documental, por favor
responda las siguientes preguntas

» Que entiende por Ordenacion Documental?

» Que Sistemas de Ordenacion presenta la Cartilla en mencién?. Explique cada uno de
ellos y exponga un ejemplo.

» Que entiende por Series Complejas y series simples y explique los pasos
metodoldgicos para su respectiva ordenacion.

Bibliografia
Cartilla de Ordenacién Documental — Archivo General de la Nacién Bogota, D.C. 2003

Exitos en el desarrollo de su trabajo!

Elaboro:

Lenny Kelly Hurtado R.
Instructora de Gestion Documental
Centro de Comercio y Servicios
SENA Regional Cauca
LkhurtadoO@misena.edu.co
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TABLA DE CONTENIDO 575:%‘

Que entiende por Ordenacidon Documental?

Que Sistemas de Ordenacién presenta la Cartilla en
mencion?. Explique cada uno de ellos y exponga un
ejemplo.

Que entiende por Series Complejas y series simples y
explique los pasos metodoldgicos para su respectiva
ordenacion.




ORDENACION DOCUMENTAL

El Proceso de Ordenacion Documental dentro de la organizacion Archivistica, su relacidon
estrecha e inseparable con el Proceso de Clasificacion que le antecede y con el Proceso
de Descripcion que le precede.

El objetivo es ofrecer una herramienta de facil acceso que oriente las labores en los
archivos tanto a nivel tedrico como metodoldgico, en instituciones publicas y privadas, a
los archivistas, funcionarios de archivo, estudiantes e interesados en el tema, que les
permita establecer los sistemas de ordenacién documental mas adecuados de acuerdo
con las caracteristicas propias de las series documentales.
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SISTEMAS DE ORDENACION

SENA

N

NUMERICOS: consiste en disponer los documentos en forma consecutiva, progresivamente, obedeciendo
a la numeracion que los identifica. Por ejemplo las Cuentas internas de los usuarios de servicios publicos.
SIMPLES: Las unidades documentales simples con ordenacién cronoldgica se presentan en las series,
Consecutivo de Correspondencia Despachada cuya ordenaciéon puede ejemplificarse con fechas
CRONOLOGICOS: consiste en colocar un documento detras del otro en forma secuencial de acuerdo con la
fecha en que la documentacion ha sido tramitada, teniendo en cuenta en primer lugar el aiho, seguido del
mes y al final el dia.

ALFABETICOS: Consiste en la ordenaciéon de los documentos por las letras del alfabeto (A — Z).
ONOMASTICOS: Se utiliza para series documentales compuestas por expedientes que permanecen
abiertos por lapsos grandes de tiempo, por ejemplo, las Historias Laborales, las Historias

Clinicas, etc. Es ideal para archivos de gestidn pequeiios en el que

su crecimiento no es muy alto vy facilita la consulta.




SISTEMAS DE ORDENACION

TOPONIMICOS: Se ordena la serie documental alfabéticamente por nombres de lugares. Este tipo
de ordenacion puede basarse en el pais, el departamento, el municipio, la localidad, el barrio, etc.
Siempre teniendo en cuenta el criterio que mas se ajuste a la documentacion y a las necesidades
administrativas.

TEMATICO: Se ordenan las series y subseries documentales por el asunto o tema de su contenido

MIXTO: Se puede ordenar de forma mixta (numérica por documento de identificacion y alfabética
por el nombre). Se utiliza para facilitar el acceso a series documentales de gran volumen y tienen
que ver con expedientes de personas en entidades con un nimero elevado de empleados.

ALFANUMERICO: Se ordena la serie documental utilizando a la vez orden alfabético y numérico
cronoldgico. En este sistema de ordenacion, los datos que se cruzan no seran separables, siempre
estaran asociados
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ONOMASTICO: En este sistema se debe tener en cuenta el siguiente orden: primer apellido, segundo
apellido y el nombre al final. Por ejemplo: -ACOSTA LOPEZ, Andrés
-CASCANTE PEREZ, José
TOPONIMICO Se ordenara por nombres de los departamentos las unidades de conservacién que contienen
asistencia técnica que presta el Ministerio del Interior y de Justicia a las Gobernaciones.
-Amazonas
-Arauca
-Boyaca
TEMATICO: Se ordenan las series y subseries documentales por el asunto o tema de su contenido. Por
ejemplo: -Estadisticas
-Informes
-organismos de control
CRONOLOGICO: Se ejemplifica con fechas: -2002, 02, 28
-2002, 03,01
-2002, 03, 02




SERIES COMPLEJAS Y SIMPLES

Son series conformadas por unidades Son series conformadas por tipos

documentales complejas llamadas fjocumen'FaIes donde cada una s

expedientes. Cada uno esta compuesto por independiente de Ials otras unidades. Estas

varios tipos documentales entre si pero son suficientes en si mismas en cuanto a

relacionados en un tramite determinado. contenido y comparten entre si los mismos
rasgos estructurales o formales.

PASOS METODOLOGICOS: simples

* Analisis de las caracteristicas formales de las unidades documentales para comprobar su
* pertenencia a la serie documental.

* Seleccidn del sistema de ordenacion

COMPLEJAS:

* \Verificar que cada unidad documental compleja o expediente refleje el orden original del
tramite.

* Seleccidn del sistema de ordenacion de acuerdo con las caracteristicas de la serie.

* Aplicacion del sistema de ordenacion de la serie.
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Actividad 1

Mediante la interpretacion de lectura a la cartilla de ordenacion documental, por favor responda las siguientes
preguntas :

1. Que entiende por Ordenacion Documental?

2. Que Sigtemas de Ordenacion presenta la Cartilla en mencion?. Expliqgue cada uno de ellos y exponga un
ejemplo.

3. Que entiende por Series Complejas y series simples y expligue los pasos metodolbdgicos para su
rg¢spectiva ordenacion.




1. Que entiende por Ordenacion
Documental?

= [Es un conjunto de acciones orientadas por:

= Clasificacion, ordenacion y descripcion de los documentos de una institucion, como parte integral de
los procesos archivisticos.




2. ¢Que Sistemas de Ordenacion
presenta la Cartilla en mencion?

® [En los archivos se utilizan varios sistemas de ordenacion que materializan la idea

de secuencia: Numéricos (simples y cronoldgicos), alfabéticos (onomasticos,
toponimicos y tematicos) y los mixtos o alfanumericos.

CRONOLOGICOS

MIXTOS

ALFANUMERICOS




s» Sistemas de ordenaciéon numericos

» Ordinal: Este sistema de ordenacion -quizas el mas facil de realizar- consiste en
disponer los documentos en forma consecutiva, progresivamente, obedeciendo a
la numeracion que los identifica.

= Cronoldgico: Este sistema de ordenaciéon consiste en colocar un documento
detras del otro en forma secuencial de acuerdo con la fecha en que la
documentacion ha sido tramitada, teniendo en cuenta en primer lugar el afno,
seguido del mes y al final el dia.




s+ Sistemas de ordenacion alfabéticos

®» Onomastico: La ordenacion alfabética-onomastica se utiliza para series
documentales compuestas por expedientes que permanecen abiertos por lapsos
grandes de tiempo.

®» Toponimico (o alfabético-geografico): Se ordena la serie documental
alfabéticamente por nombres de lugares. Este tipo de ordenacion puede basarse
en el pais, el departamento, el municipio, la localidad, el barrio, etc.

®» Tematico: Se ordenan las series y subseries documentales por el asunto o tema
de su contenido.




s+ Sistemas de ordenacion mixtos

» Alfanumérico: Se ordena la serie documental utilizando a la vez orden alfabético
y numeérico cronoldgico.

= QOrdinal Cronoldgico: Aplica este sistema de ordenacion también a series
documentales cuyas unidades documentales son numeéricas simples y a la vez
cronologicas (Resoluciones, Acuerdos y Decretos)




3.¢,Qué entiende por series complejas y
series simples?

Series Complejas Series Simples

lamadas ™ Series conformadas por documentales
simples. Son independientes de las
otras unidades documentales.

®» Son series comunmente
expedientes. Compuesto por varios
documentos diferentes pero relacionados
entre si.

SERIE: RESOLUCIHONES

Resolucidn
/13353

Resosluchkin
031999

Resalucidn
2999

Resalpciin
[ I Bse ie ]

(rderasciin consscules numsica a
aitybebica segun ol estabdanon
P L3 e

Ondanacin Coseculng numsanca
{fadimcian de 1 an)




Pasos metodoldgicos para su
ordenacion.

Series Simples
®» Analisis

Seleccion

»

» Aplicacion
» [oliacion
D

Identificacion

Series Complejas

Analisis
Verificacion
Seleccion
Aplicacion

Almacenamiento de cada
expediente.

Almacenamiento de la serie
Foliacion

Identificacion
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ORDENACION DOCUMEN

Es la Clasificacion y ordenacion de
documentos en los cuales se
desarrollan actividades especificas
pero distintas; logrando que |a
una sea complementaria y
consecutiva de la otra.




- o «Es la accion donde se agrupa la
Clasificacion informacion partiendo de lo general a lo
especifico.

e Proceso mediante el cual determina que
documento va primero y cual después, uniendo y
relacionando las unidades documentales de una
serie; teniendo en cuenta sus caracteristicas.

Ordenacion

«Es una herramienta metodologica
proceder adecuadamente en la organizacic
archivos; dentro de este tenemos el
procedimientos; el cual permite organiz
pertinente y adecuada los documento
cuenta las series y expedientes
cumplimiento de este proceso.

1.Principio

de orden
original




: o Es el proceso que permite relacionar la organizacion de un
2.Sistema de documento con otro, teniendo en cuenta criterios
ordenacion previamente establecidos.

« ejemplo: numéricos, alfabéticos y mixtos.

« Representan el ordenamiento basado en niUmeros; estos se utilizan

para rotular las guias, sud guias, carpetas e indicies dentro de los
cuales tenemos: ordinal y cronoldgico. Ejemplo

> Numericos
« Es la secuencia que se establece en una lista de palabras, en funcion

Alfabéticos del orden en q se presentan, el abecedario o el alfabeto; donde
encontramos: onomastico, toponimico y tematico. Ejemplo

« En este sistema de ordenacion, los datos que se cruzan no seran
Mixtos separables, siempre estaran asociados; en el cual encontramo
alfanumericos y los ordinales cronologicos. Ejemplo




e Conjunto de unidades documentales de estructura y
contenido homogéeneo, relacionadas de un mismo organ

documental sujeto productor.
« Ejemplo: historias laborales, contratos, actas, entre otro

3 serie

« Simple: Es aquella g esta compuesta
un solo tipo de documento.

« Compuesta: Es aquella que necesita del
acompanamiento de otros documento

Series

documentales




Pasos para organizar series documentales

simples

Analisis de las caracteristicas formales de las unidades documental
para comprobar su pertenencia a la serie documental.
Seleccion del sistema de ordenacion: numérico simple o numeérico-
cronologico que convenga de acuerdo con las caracteristicas de la seri
Aplicacion del sistema de ordenacion acordado.

Almacenamiento de las series documentales en las adecuadas uni
de conservacion.

Foliacion de los documentos en cada unidad de conservacion.
|dentificacion de cada una de las unidades de conservacion.



Pasos para organizar series documentales

compuestas

Analisis del contenido de las unidades documentales para estable
pertenencia al tramite o proceso ya sea administrativo o técnico.
Verificar que cada unidad documental compleja o expediente reflej
original del tramite.

Seleccion del sistema de ordenacion de acuerdo con las caracteristic
serie.

Aplicacion del sistema de ordenacion de la serie.

Almacenamiento de cada expediente en la adecuada unidad de conserva
de acuerdo con el

sistema de ordenacion seleccionado.
Almacenamiento de la serie en la adecuada unidad de conservacic
Foliacion de todos y cada uno de documentos que conforman lo
|dentificacion de las diferentes unidades de conservacion.




Sub
series

Unidades documentales que forman parte de una serie, identifica
forma separada de acuerdo a sus caracteristicas especificas; ,las c
vez estan integradas por tipos documentales.

Tipo documental
La unidad documental es el resultado fisico de una actividad llevada a c
las unidades administrativas por las funciones que le han sido asignadas;
pueden ser simples o compuestas.

Unidad Documental compuesta: (expediente): es una unidad organizada d

documentos (varias unidades simples) que han sido reunidos por cualquiera

estas razones:

» Por el productor, para su uso corriente

« Durante el proceso de organizacion archivistica (porque se refiere al
tema, actividad o asunto

Unidad Documental simple: (documento): se refiere a la unidad docume
archivistica mas pequena que existe, esta unidad no puede ser dividid
parte de lo que ya es, ejemplo una fotografia, un informe, etc.




Ordenacion documental

presentado por

Daniela Gonzalez



QUE ENTIENDE POR ORDENACION DOCUMENTAL.




Los procesos de organizacion de archivos son tfres (3): clasificacion, ordenacion y descripcion, a pesar de
la aparente claridad. se encuentran dificultades al trabajar en los archivos que consisten en determinar
que se enfiende archivisticamente por cada uno de ellos, pues requieren atencion por parte de los
encarga-dos de archivos para aclarar sus especificidades.

Se puede decir que la organizacion es un resultado de realizar adecuadamente, en primer lugar, la
clasificacion y enseguida la ordenacion. Si no se dan los procesos de manera complementaria se debe
afirmar que no hay una adecuada organizacion pues se pueden tener o custodiar archivos bien
clasificados personal ordenados

La organizacion (clasificacion, ordenacion) no solo se comprueba examinando fisicamente los
documentos, ésta también se puede -y se debe- observar o representar en instrumentos de conftrol
(Inventarios, Tablas de Retencion Documental, Tablas de Valoracion Documental) o en instrumentos de
consulta (Guias, Catdlogos). En tales instrumentos se puede apreciar la coherencia y confiabilidad de los
procesos de organizacion.



QUE SISTEMAS DE ORDENACION PRESENTA LA CARTILLA EN MECION
EXPLIQUE CADA UNO DE ELLOS Y EXPONGA UN EJEMPLO.
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ALFANUMERICOS :

estos sistemas de ordenacion son faciles de comprender, pues algunos se han aplicado indiscriminamente a agrupaciones
documentales grandes, y no a series documentales grandes, igualmente se ha aplicado al mismo sistema de ordenacion,
pues resulta incorrecto odrenar cronologicamente todo los documentos en un archivo o una misma unidad administrativa
pues se corre el riesgo de perder no sola toda la clasificacion si no también la secuencia del tramite original.

Ejemplo:

es una combinacion de ambos sistemas por decir A-1, A-2, A-100, etc.; pueden ser también 1-A, 1-B, 1-C, etc., para la
orientacion de las personas que lo usan debe contener la hoja de control o guia.

utiliza una combinacion de nombres y digitos. Por lo general, los grandes sistemas alfanuméricos emplean acceso
indirecto, lo que quiere decir gue un indice o codigo debera ser consultado para obtener un archivo. Esos grandes
sistemas, normalmente estan automatizados.

SISTEMAS DE ORDENACION NUMERCOS

ORDINAL

Este sistema de ordenacion quizas el mas facil de realizar consiste en disponer los documentos en forma
consecutiva, obedeciendo a la numeracion que los identifica por ejemplo las cuentas internas de los usuarios
de servicios publicos.

ENERGIA ACUDUCTO
cuenta interna No. 0464304-4 cuenta interna No. 00927824
cuenta interna No. 04643004-4 cuenta interna No. 00927824

Cuenta interna No. 04643004-4 cuenta interna No. 00927824



CRONOLOGICO

Este sistema de ordenacion consiste en colocar un documento detfras de del otro en
forma secuencial de acuerdo con la fecha en que la documentacion ha sido tframitada
teniendo en cuenta en primer lugar el ano, seguido del mes y al final el dia.

Ejiemplo 2002-02-28 junio 2008
2002-03-01 mayo 2008
2002-03-02 abril 2008
2002-03-03 marzo 2008

SISTEMA DE ORDENACION ALFABETICOS
consiste en la ordenacion de los documentos por las letras del alfabeto (A-Z) y puede ser

E} alamy stock photo



ONOMASTICO

Se utiliza para series documentales compuesta por expedientes que permanecen abiertos por lapsos
grandes de fiempo. Es ideal para archivos de gestion pequenos en el que su crecimiento no es muy alto y
facilita la consulta }

ejemplo
historias laborales
los expedientes académicos de alumnos
historias clinicas

TOPONIMICO (o alfabético geografico)

Se ordena la serie documental alfabéeticamente por nombre de lugares, este tipo de ordenacion puede
basarse siempre teniendo en cuenta el criterio que mas se ajuste en la documentacion y las necesidades
administrativas.

EJEMPLO:

AMaAzonas
Arauca

Boyacd

Cauca

Cesar

Guqjira
Putumayo

Valle del Cauca



TEMATICO

Se ordena las series y subseries documentales por el asunto o tema de su contenido.
EJEMPLO:

Estadisticas

Informes

Al organismo de conftrol

Informes de gestion

Informes estadisticas

Ordenes de pago

SISTEMAS DE ORDENACION MIXTTOS

Alfa numeérico

Se ordena la serie documental utilizando a la vez orden alfabético y numérico cronoldgico, en este
sistema de ordenacion los dafos que se cruzan no seran separables, siempre estardn asociados.
EJEMPLO:

Confrato de prestacion de servicios, cuya ordenacion se basa en el ano de celebracion del
contrato y el nombre del confratista asi:

2000 Martinez Duran Jorge
2001 MONRROY LOPEZ SUSANA
2001 TORREZ GODOY GUILLERMO



ORDINAL CRONOLOGICO

Este sistema de ordenacion también aplica a series documentales cyuyas
unidades documentales son numéricas simples y ala vez cronologicas,
(RESOLUCIONES ACUERDOS Y DECRETQOS, las cuales se controlan en el primer el
numero de la unidad documental y después por el cronoldgico asi ) lugar por

EJEMPLO

001 2002, 01,31
002 2002, 02,31
003 2002,02,02
004 2002,03,04

QUE ENTIENDES POR SERIES COMPLEJAS Y SERIES SIMPLES Y EXPLIQUE LOS
PASOS METODOLOGICOS PARA SU RESPECTIVA ORDENACION.

SERIES COMPLEJAS

son series conformadas por unidades documentales complejas comunmente
llamadas expedientes. Cada uno esta compuesto por varios tipos de
documentales diferentes entres si per relacionados en un razén de un framite
determinado, cada expediente es diferente de ofro de su misma serie y por lo
general se almacenan en unidades.



PASOS METODOLOGICOS

Andlisis del contenido de las unidades documentales para establecer su
pertenencia al framite o proceso ya sea administrativo o técnico.

Verificar gue cada unidad documental compleja o expediente refleje el orden
original del framite.

Seleccidon del sistema de ordenacion de acuerdo con las caracteristicas de la serie.
Aplicacion del sistema de ordenacion de la serie.

Almacenamiento de cada expediente en la adecuada unidad de conservacion
de acuerdo con el sistema de ordenacion seleccionado.

Almacenamiento de la serie en la adecuada unidad de conservacion.
Foliacion de todos y cada uno de documentos que conforman los expedientes.

|dentificacion de las diferentes unidades de conservacion. COS



SERIES SIMPLES
son conformadas por unidades documentales simples donde cada uno es independiente de

las otras unidades documentales simples de la misma seri. Estas son suficientes en si mismas en
cuanto a contenido.
PASOS METODOLOGICOS

Andlisis de las caracteristicas formales de las unidades documentales para establecer su
pertenencia a la serie documental.

Verificar que cada unidad documental compleja o expediente refleje el orden original del
tramite

seleccidon del sistema de ordenacion de acuerdo con las caracteristicas de la serie
aplicacion del sistema de ordenacion de la serie

almacenamiento de cada expediente en la adecuada unidad de conservacion de acuerdo
con el sistema de ordenacion seleccionado
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Actividad 1

Mediante la interpretacién de lectura a la cartilla de ordenacién documental,
por favor responda las siguientes preguntas

1- Que entiende por Ordenacion Documental?

2- Que Sistemas de Ordenacion presenta la Cartilla en mencién?. Explique
cada uno de ellos y exponga un ejemplo.

3- Que entiende por Series Complejas y series simples y explique los pasos
metodolodgicos para su respectiva ordenacion.



Solucién de la actividad
1- Que entiende por ordenacion documental?
R//: Es el proceso archivistico que se realiza dentro de la organizacion que consta

establecer secuencias naturales cronoldgicas o alfabéticas, que hay dentro de las
categorias o grupos definidos en la clasificacion.



2- Que Sistemas de Ordenacion presenta la Cartilla en mencion?. Explique
cada uno de ellos y exponga un ejemplo.

R//: Los sistemas son numéricos, alfabéticos y mixtos?

sistema de ordenizacidn numerico: Es el mas facil de organizar se disponen los
documentos de forma consecutiva progresivamente segun la numeracion que
los identifican.

Ejemplo: numero interno de los usuarios de servicios.

Energia

Cuenta interna No. 0464304-4.

Cuenta interna No. 0464305-4

Cuenta interna No. 0464306-4



Acueducto

Cuenta interna No. 00927824,
Cuenta interna No. 00927825.
Cuenta interna No. 00927826.

Gas

Cuenta interna No. 00134521.
Cuenta interna No. 00134522.
Cuenta interna No. 00134523.



Cronolodgico:

Consiste en ubicar un documento detras de otro en forma secuencial de
acuerdo con la fecha en que se halla tramitando la documentacion.
Teniendo en cuenta primero el afio luego, el mes, y finalmente el dia.
Ejemplo

©2002/02/28.
*2002/03/01.
*2002/03/02.
©2002/03/03.



Sistema de ordenacion alfabéticos:

Consiste en la ordenacion de documentos por las letras del alfabeto (A-Z).-
Onomasticos: Se utilizan para series documentales como expedientes que
permanecen abiertos por un largo tiempo.

Ejemplos:

e|as Historias Laborales.

e|as Historias Clinicas.

eLos expedientes en los colegios de los alumnos.

eLos expedientes judiciales.



Muy importante el orden primero los apellidos y finalmente el nombre

e Alvarado Tarazona Kevin Enrique.

eBayona Andrés Fernando Felipe.

eCarrillo Ferndndez Camila Andrea

Toponimico (alfabeto-geografico):

Consiste en organizar alfabéticamente por nombre de lugares, este tipo de
ordenamiento es para el pais o departamento, municipio, barrio, siempre
teniendo en cuenta el criterio que mas ajuste.

Ejemplo: Ordenar los departamentos segun los expedientes del ministerio
interior y justicia.

eAmazona.

e Arauca.

eBoyaca.

ecauca.



Tematicos:

Se ordenan las series y subseries por el asunto o temas. Ejemplo:

eEstadisticas.

eInformes.

eInformes a organismos de control.

eInformes de gestién ordenes de pago.

Sistema de ordenamiento mixto-Alfanumérico: Se ordenan segun la serie utilizando el orden
alfabético y numérico cronolégico. Aunque se crucen no seran separables y si asociados.
Ejemplo:

2000 Carrillo Pérez Diana.

¢2005 Portillo Leal Oscar.

¢2006 Torres Mamian Kevin.

También en forma mixta se usan los nimeros de identidad cuando es un numero elevado de
trabajadores o alumnos.

e 1044502201 Alvarez Sofia.

® 1002847284 Tyontes Pérez juan.

©1004926796 Alvarado Kevin.



Ademas se utilizan la ordenacion en series de una dependencia y estan
representadas en letras de alfabeto segun la oficina productora, luego los digitos
de serie y subserie.

Ejemplo:

Secretaria general®SG-01 Actas.

¢SG-01-01 Actas consejo directivo.

¢SG-02 Acuerdos.

*SG-04 informes.

*RH-01 Cddigo de vestimenta.

*RH-02 Cédigo de aseo personal.

*RH-03 Cddigo de peinados.



Ordinal cronolégico:

Es una serie de documentales cuya unidad son numéricas simplesy a la vez
cronolégicas.

Ejemplo:

*001 2002/01/31

*002 2002/01/31

*003 2002/02/02

*004 2002/03/04

*005 2002/04/05



3- Que entiende por Series Complejas y series simples y explique los
pasos metodoldgicos para su respectiva ordenacion.

Series documentales complejas

Son series conformadas por unidades documentales complejas comunmente
llamadas expedientes. Cada uno esta compuesto por varios tipos documentales
diferentes entre si pero relacionados en razén de un tramite determinado. Cada
expediente es diferente de otro de su misma serie y por lo general se
almacenan en unidades de conservacidn (carpetas) separadas; no obstante, es
preciso anotar que existen expedientes de gran volumen que se deben dividir
ubicandolos en diferentes unidades de conservacion.



Pasos metodologicos para su ordenacion:

* Analisis del contenido de las unidades documentales para establecer su pertenencia al tramite
0 proceso ya sea administrativo o técnico.

 Verificar que cada unidad documental compleja o expediente refleje el orden original del
tramite.

 Seleccidn del sistema de ordenacidon de acuerdo con las caracteristicas de la serie.

* Aplicacién del sistema de ordenacion de la serie.

* Almacenamiento de cada expediente en la adecuada unidad de conservacidon de acuerdo con
el sistema de ordenacion seleccionado.

* Almacenamiento de la serie en la adecuada unidad de conservacidn. Foliacidon de todos y cada
uno de documentos que conforman los expedientes.

* Identificacion de las diferentes unidades de conservacion.

Son ejemplos de unidades documentales complejas los contratos, las ordenes de pago, las
historias laborales, las historias clinicas, las investigaciones disciplinarias, los procesos juridicos,
contravenciones, licencias de transito, etc.



Series con unidades documentales simples

Son series conformadas por unidades documentales simples (tipos documentales),
donde cada una es independiente de las otras unidades documentales simples de la
misma serie. Estas son suficientes en si mismas en cuanto a contenido, aunque
comparten entre si los mismos rasgos estructurales o formales.

Los tipos documentales que integran las series documentales simples son similares y se
colocan sistematicamente unos a continuacién de otros, pero ningun documento tiene
relacidon con el anterior ni con el siguiente; el contenido de cada uno es particulary la
informacidn es diversa. Su ordenacidon permite controlar su produccion.

Son series documentales simples por ejemplo: Decretos, Ordenanzas, Acuerdos,
Resoluciones, las actas de juntas, asambleas, comités, comisiones, etc., o las circulares
administrativas o reglamentarias.



Pasos metodoldgicos para su ordenacion:

Analisis de las caracteristicas formales de las unidades documentales para

comprobar su pertenencia a la serie documental.

e Seleccidn del sistema de ordenacion: numérico simple o numérico-cronolégico
qgue convenga de acuerdo con las caracteristicas de la serie.

* Aplicacién del sistema de ordenacion acordado.

* Almacenamiento de las series documentales en las adecuadas unidades de
conservacion.

* Foliacion de los documentos en cada unidad de conservacion. Identificacion de

cada una de las unidades de conservacion.
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GOOGLE CHROME
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Ordenacion documental

iQué es ordenacion do...?

Ubicacion fisica de los documentos dentro de...

Sistemas de ordenacion d...

Para efectuar tales propdsitos, en los archiv...

Series complejas y series si...

La serie documental esta integrada por docu...




ﬁ i Qué es ordenacion documental?

Se entiende que es un documento un
proceso una descripcion una herramienta
cuya funcion son clasificacion, ordenacion
y descripcion. Que cumplen un rol muy
importante que facilita el buen
funcionamiento.




c ¢ Sistemas de ordenacion documental

Tenemos en cuenta que la ordenacion de sistemas documentales debe hacerse
a partir de las series documentales, para efectuar tales propdsitos, en los

archivos se utilizan varios sistemas de ordenacion que materializan la idea de
secuencia

v’ 4B 8D

. L> g VE
S/ 0 NH ] T

o 6RO :
Ordenamiento Ordenamiento Ordenamiento Ordenamiento

numerico

alfabético mixto alfanumeérico




Q ¢ Ordenamiento numerico tj <
. w0

Los sistemas Ordenamiento
numericos representan numeérico
el ordenamiento
basado en numeros;
éstos se usan para  suwe
rotular las guias,
subguias, carpetas e

indice.

’l Carpetas

3 Guia principal

» indice




[
I
I
Q ﬁ Ordenamiento alfabetlco

Ordenamiento
alfabético

Es la organizacion de los
documentos o las tarjetas de
los clientes, teniendo en
cuenta su localizacion, es
decir, agrupa a todos los
corresponsales de un mismo
lugar, por orden alfabético




Q ¢ Ordenamiento mixto

este sistema combina el principio
alfabético con el numérico. Se
puede utilizar en la ordenacion de
la series de una dependencia
cuando estan representadas con
las letras del alfabeto que
identifican la oficina productora,
seguido de los digitos de series y
sub series.

Ordenamiento)
MmIXto

+ 12423345 ALVARADO PERZ Norbeto Pl
« 24125767 GOMEZ LOPEZ,Juan 4

« 24345678 ACOSTA ROJAS, Luis

. 41234098 GIRALDO PEREZ Alberto
. 42569377 OSPINA ROA,Carlos




Q @ | . 2 3
Ordenamiento alfanumeérico ABC

Se ordena la serie Ordenamiento
documental utilizando a alfanumerico
la vez orden alfabéticoy
numeérico cronologico.
En este sistema de
ordenacion, los datos
gue se cruzan no seran
separables, siempre
estaran asociados

¢ 2000 MARTINEZ DURAN, Jorge
¢ 2001 MONROY LOPEZ, Susana



Q ¢ Series complejas y series simples

Series simples RESOLUCIONES

Los tipos documentales que
integran las series documentales

simples son similares y se colocan SERIE SIMPLE

sistematicamente unos a
continuacion de otros, pero
ningun documento tiene relacion
con el anterior ni con el siguiente

O GONACION CONSOCUANS NUMENCH
(fokacn & 1 an)
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Series complejas

Series con unidades documentales

compuestas cada una esta compuesta
por varios tipos documentales diferentes
entre si pero relacionados en razon de un
tramite determinado. Cada expediente
es diferente de otro de su misma serie y
por lo general se almacenan en unidades
de conservacion (carpetas) separadas




Eﬂ 0o

Y e —Y

Sub series

Conjunto de unidades documentales que forman parte de una
serie y se diferencian del conjunto de la serie por los tipos
documentales que la conforman
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CONTENIDO

Que entiende por Ordenaciéon Documental?

Que Sistemas de Ordenacion presenta la Cartilla en
mencion?. Expligue cada uno de ellos y exponga un
ejemplo.

Que entiende por Series Complejas y series simples
y explique los pasos metodoldgicos para su
respectiva ordenacion



ORDENACION DOCUMENTAL

Operacion archivistica realizada dentro del
proceso de organizacion que consiste en
establecer secuencias naturales cronolégicas y/o
alfabéticas, dentro de las categorias o grupos
definidos en la clasificacion.
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SISTEMAS DE ORDENACION 7/\V

SISTEMA DE ORDENACION NUMERICO

Ordinal:

consiste en disponer los documentos en forma consecutiva,
progresivamente, obedeciendo a la numeracion que los
identifica.

Ejemplos:
Por ejemplo las Cuentas Internas de los usuarios de
servicios publicos.

ENERGIA ACUEDUCTO
» Cuenta Interna No. 0464304-4  » Cuenta Interna No. 00927824

» Cuenta Interna No. 0464305-4  » Cuenta Interna No. 00927825
» Cuenta Interna No. 0464306-4  » Cuenta Interna No. 00927826

Veamos un ejemplo de la ordenacién de la serie proveedores de la empresa
Expresién Creativa S.A., segun el sistema numérico ordinal

Subguia

(segunda posicién)
Kp Proveedores A-Z I

| i 11|

Portaindice



SISTEMAS DE ORDENACION

Cronologico

consiste en colocar un documento detras del otro en forma
secuencial de acuerdo con la fecha en que la documentacion ha
sido tramitada, teniendo en cuenta en primer lugar el afio,
seguido del mes y al final el dia.

Ejemplos:

1. Laclasificacion de las publicaciones periddicas
2. El ordenamiento del material periodistico

3. Las historias médicas

4. Los registros de transacciones bancarias

SENA




SISTEMAS DE ORDENACION

SISTEMA DE ORDENACION ALFABETICO

Onomastico

utiliza para series documentales compuestas por expedientes que
permanecen abiertos por lapsos grandes de tiempo, Es ideal para
archivos de gestion pequefios en el que su crecimiento no es muy alto
y facilita la consulta.

Ejemplos:
las Historias Laborales, las Historias Clinicas, los Expedientes
Académicos de Alumnos

SENA
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SISTEMAS DE ORDENACION

TOPONIMICO (O ALFABETICO-GEOGRAFICO)

Se ordena la serie documental alfabéticamente por nombres de lugares.
Este tipo de ordenacion puede basarse en el pais, el departamento, el
municipio, la localidad, el barrio, etc.

Ejemplos:

Por ejemplo: Se ordenara por nombres de los departamentos las unidades de
conservacion que contienen los expedientes de la serie “asistencia técnica” que
presta el Ministerio del Interior y de Justicia a las Gobernaciones.

> Amazonas > Cesar

> Arauca > Guajira

> Boyacd > Putumayo

» Cauca > Valle del Cauca

Material compiado por: Mary Luz L épaz Heméndez, Instructora ds Archivistica, SENA, Regional Artioquia



SISTEMAS DE ORDENACION SENA

N

Tematico

Se ordenan las series y subseries documentales por el asunto o
tema de su contenido, permite tener juntos todos los documentos
gue se generan alrededor de una misma gestion administrativa.

Ejemplo:

Estadisticas

Informes

Informes a organismos de control
Informes de gestion

Informes estadisticos

Ordenes de Pago

VVYVYYVYYVYYVY




SISTEMAS DE ORDENACION

SISTEMAS DE ORDENACION MIXTOS

Alfanumeérico

Se ordena la serie documental utilizando a la vez orden alfabético y numérico
cronoldgico. En este sistema de ordenacion, los datos que se cruzan no seran
separables, siempre estaran asociados.

Ejemplo:
los Contratos de Prestacién de servicios cuya ordenacidn se basa en el afo de
celebracion del contrato y el nombre del contratista, asi:

» 2000 MARTINEZ DURAN, Jorge

También se puede ordenar de forma mixta (numérica por documento de
identificacion y alfabética por el nombre)

> 12423345 ALVARADO PEREZ, Norberto




SISTEMAS DE ORDENACION

Ordinal Cronolégico

Aplica este sistema de ordenacidon también a series documentales cuyas unidades
documentales son numéricas simples y a la vez cronolégicas (Resoluciones,
Acuerdos y Decretos), las cuales se controlan en primer lugar por el nimero de la
unidad documental y después por el cronolégico

Ejemplo

Ordinal Cronoldgico: este sistema de ordenacion también a series
documentales cuyas unidades documentales son numeéricas simplesy a la
vez cronoldgicas (Resoluciones, Acuerdos y Decretos), las cuales se
controlan en primer lugar por el nimero de la unidad documental y
después por el cronoldgico

SENA
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SERIES COMPLEJAS 7/\V

Son series conformadas por unidades documentales complejas
comunmente llamadas expedientes. Cada uno esta compuesto por
varios tipos documentales diferentes entre si pero relacionados en
razon de un tramite determinado.

Pasos metodoldgicos

Analisis del contenido
Verificar

Seleccidn del sistema
Aplicacién del sistema
Almacenamiento
Almacenamiento de la serie
Foliacién

Identificacion

YVVVYVVVY



SERIES SIMPLES

Son series conformadas por unidades documentales simples,
donde cada una es independiente de las otras unidades
documentales simples de la misma serie. Estas son suficientes en
si mismas en cuanto a contenido, aunque comparten entre si los
mMismos rasgos estructurales o formales.

Pasos metodoldgicos

Analisis de las caracteristicas
Seleccién del sistema
Aplicacién del sistema
Almacenamiento

Foliacion

Identificacion

YVVVVYVYYVYY

SENA

N




SENA

GRACIAS

Linea de atencién al ciudadano: 018000 910270 f ¥y D

Linea de atencién al empresario: 018000 910682 @SENAcomunica www.sena.edu.co



TALLER No.
ORDENACION DOCUMENTA

ANDRES FELIPE GAVIRIA OBA

Ficha: 2254893 ANGIE TATIANA FLOREZ SANC
Gestion Del Talento Humano. JOHANA MARCELA M
ROBINSON ALEJANDRO MOLANO £




;Qué entiende por
ordenacion Documental?

| N ' - o AN
La ordenacion es el proceso mediante el ” j\e“MCION Doc | . |j AF

cual se da disposicion fisica a los L
r

documentos. Dicho de otra manera, la
ordenacion determina qué documento va ‘
primero y cuales van después, es decir, es - = ' -
el proceso mediante el cual se unen y |
relacionan las unidades documentales de
una serie, asi como los tipos documentales
al interior de los expedientes segin un
criterio predeterminado.

FACILITA:

Acceso a la informacion

Estudio y analisis del contenido




Sistemas de ordenacion.

B Teniendo en cuenta que la ordenacion debe hacerse a partir de las series
\' documentales

'

.
| i
MIXTOS O
NUMERICOS. ALFABETICOS. ALFANUMERICOS.
Ordinal: consecutiva Onomasticos: permanecen abiertos Los datos que se cruzan no
Ejemplos: cuentas internas. por lapSOS grandes de tiempO, por seran Separables, Siempre
c i l ejemplo, las Historias Laborales. estaran asociados. Por
ronolégicos: colocar un -
documer?to detrds del otro en |Qrden: primer apellido, segundo apellido ejemplo los Contratos de
forma secuencial de acuerdo con la | Y €l nombre al final. Prestacion de servicios.
fecha en que la documentacion. Toponimicos: alfabéticamente por | 2000 MARTINEZ DURAN, Jorge
Ejemplo: nombres” de lugares. Este tipo c}e 2001 MONROY LOPEZ, Susana
2002. 02. 28 ordenacion puede basarse en el palis, .
» U el departamento, el municipio, la | 2001 TORRES GODOQY, Guillermo
2002, 03, 01 localidad, el barrio, etc.
2002, 03, 02 Tematicos: Se ordenan las series vy
2002. 03. 03 subseries documentales por el asunto
T o tema de su contenido.




SERIES DE ORDENACION.

SERIES COMPLEJAS.

SERIES COMPLEJAS.

Llamadas expedientes, cada uno esta compuesto por
varios tipos documentales diferentes entre si pero
relacionados en razén de un tramite determinado. Cada
expediente es diferente de otro de su misma serie y por lo
general se almacenan en unidades de conservacion.

Pasos metodologicos para su ordenacion:
- Analisis
- Verificacion
- Seleccion
- Aplicacion
SERIE: INVESTIGACIONES DISCIPLINARIAS

- Almacenamiento

- Foliacion

Pruebas
) Di
] Indagaciones
Aginal
(foliacion de 1an)

1.D 03/2002
1D 0272062
Investigacion ” /
Ordenacion consecutiva numérica o

Disciplinaria
01/2002
alfabética segin criterio establecido
por la entidad

Cada una es independiente de las otras unidades
documentales simples de la misma serie. Estas son
suficientes en si mismas en cuanto a contenido, aunque
comparten entre si los mismos rasgos estructurales o
formales.

Pasos metodologicos para su ordenacion:
- Analisis

- Seleccion
- Aplicacion SERIE: RESOLUCIONES
- Almacenamiento
- Foliacion

- ldentificacion

ordenacion consecutiva numérica
(foliacion de 1 an)




GRACIAS.




Gestion documental

= =8 El empleo Aprendiz:
. es de todos

Esperanza sarria conejo

Yulieth valentina parra Ruiz
Leidy yexuny Mosquera Gareia

Instructora:
Lenny Kelly Hurtado

Programa Gestion del Talento Humaneo

Ficha:2254893

@SENAcomunica






'lnﬁ#metaﬂon de

, !:eetlﬂfaa‘la cartilla de

! rdenacié }f»flp/cuinental







SENA

N
1.Es aquella que comienza

donde ha terminado la
clasificacién es decir, se




2.La ordenacion se puede
entender como el proceso
mediante el cual se
es’rablecen con claridad las
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3. La ordenacion relaciona las

unidades documentales
5|mples o complejas entre si y
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4.Lla ordenacion hace A

referencia a la secuencia, a las
relaciones de causa-efecto,
conﬁnuidqd e




Sistemas de Ordenacion.
En los archivos utilizan varios sistemas

de ordenacion que materializan la
idea secundaria: Numéricos

(simples y cronologicos). alfabéticos
(onomasticos toponimicos y tematicos)

y los mixtos o alfanuméricos.
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Sistemas de ordenacion numéricos:

Ordinal: Este sistema de ordenacion comnsiste
en disponer los documentos en forma
consecutiva, progresivamente., obedeciendo a

la numeracion que los identifica.



Ejemplo: 57?VA

Las Cuentas Internas de los usuarios de servicios publicos.

ENERGIA ACUEDUCTO
Cuenta Interna No. 0464304-4 Cuenta Interna No. 00927824
Cuenta Interna No. 0464305-4 Cuenta Interna No. 00927825
Cuenta Interna No. 0464306-4 Cuenta Interna No. 00927826



Este sistema de ordenacion consiste en
colocar un documento detras del otro en
forma secuencial de acuerdo con la fecha en
que la documentacion ha sido tramitada.
teniendo en cuenta en primer lugar el aneo.

seguido del mes y al final el dia.



Ejemplo: n
Las wunidades documentales simples con
ordenacion cronologica se presentan en las series.
Comnsecutivo de Correspondencia Despachada cuya

ordenacion puede ejemplificarse asi:

o 2002, 02, 28
o 2002, 03. 01
o 2002. 03. 02
o 2002, 03. 03
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Sistemas de ordenacion alfabétieca:
Consiste en la ordenacion de los

documentos por las letras del

aliabeto (A = 7).



La ordenacion alfiabética-onomastica
se utiliza para series

documentales compuestas

por expedientes qque permanecen

abiertos por lapsos grandes de tiempeo.
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Ejemplo:
En este sistema se debe tener en cuenta el siguiente orden:

primer apellido. segundo apellido y el nombre al final.

ACOSTA LOPEZ, Andrés
CASCANTE PEREZ. José
CHAPARRO MEJIA, Maria
ECHEVERRI ARANGO. Pedro
LOPEZ GOMEZ., Javier
MARTINEZ. José



SENA

Toponimico (o alfabético-geografico): /A
Es domnde se ordena la serie documental
alfabéticamente por nombres de lugares.
Este tipo de ordenacion puede basarse en el
pais. el departamento. el municipio. Ila
localidad. el barrio. ete. Siempre teniendo en
cuenta el eriterio que mas se ajuste a la
documentaciéon y a las necesidades

administrativas.



Ejemplo:
Se ordenara por nombres de los departamentos
las unidades de conservacion que contienen
los expedientes de la serie “asistencia téenica™
que presta el Ministerio del

Interior y de Justicia a las Gobernaciones.

e Amazonas = Cesar
o Arauca = Guajira
o Boyaca = Putumayo

o Cauca = Valle del cauca

SENA
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Tematieo: n
Se ordenan las series y subseries documentales por
el asunto o tema de su contenido.

Ejemplo:

Estadisticas
Informes
Informes a organismos de control
Informes de gestion
Informes estadisticos

Ordenes de Pago



SENA

Sistemas de ordenacién mixtos: N

Alfanumeérico:
Se ordena la serie documental utilizando a
la vez orden alfabético y numérico
cronoloégico.
En este sistema de ordenacion. los datos
que se cruzan no seran separables. siempre

estaran asociados.



Ejemplo:

o 12423345 ALVARADO PEREZ. Norberto
o 24123767 GOMEZ LOPEZ. Juan
. 24345678 ACOSTA ROJAS. Luis Mario

SENA
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SERIES COMPLEJAS Y SERIES SIMPLES y PASOS
METODOLOGICOS PARA SU RESPECTIVA ORDENACION

SERIES COMPLEJAS:

Son series conformadas por unidades documentales simples.
cada una es independiente de las otras unidades

Los tipos que integran las series documentales simples son
similares y se colocan sistematicamente unos a continuacion de
otreos. pero ningun documento tiene relacion con el anterior ni
con el siguiente: Son series documentales simples.



PASOS METODOLOGICOS PARA SU /A
ORDENACION:

* Amnalisis de las caracteristicas formales de las
unidades documentales para comprobar su pertenencia
a la serie documental.

* Seleccion del sistema de ordenaciéon: numérico simple
o numérico-cronoliogico que convenga de acuerdo con
las

caracteristicas de la serie.



Aplicacion del sistema de ordenacion
acordado.

Almacenamiento de las series
documentales en las adecuadas unidades
de conservacion.

Foliacion de los documentos en cada
unidad de conservacion.

Identificacion de cada una de las unidades
de conservacion.



Estan conformadas por unidades
documentales complejas comuanmente
llamadas expedientes. Cada uno esta
compuesto por varios tipos documentales
diferentes entre si, pero relacionados en
razéom de un tramite determinado. por lo
seneral se almacenan en unidades de
conservacion (carpetas) separadas.
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PASOS METODOLOGICOS PARA SU ORDENACION:

v' Analisis del contenido de las unidades documentales
para establecer su pertenencia al tramite o proceso ya
sea administrativo o técnico.

v Verificar que cada unidad documental compleja o
expediente refleje el orden original del tramite.



v Seleccion del sistema de ordenacion de
acuerdo con las caracteristicas de la serie

v Aplicacién del sistema de ordenaciéon de
Ia serie.

v Almacenamiento de cada expediente en la
adecuada unidad de conservacion de
acuerdo con ¢l sistema de ordenacion

seleccionado.



v Allmacenamiento de la serie en la
adecuada unidad de conservacion.

v'Foliacion de todos y cada uno de
documentos que conforman los
expedientes.



EJEMPILOS DE SERIES DMMWOLIMENTALES SIMPLES Y COMPLEJJAS

FLUMNCOCIOMN SERIE TP LT T T SISTEM. A DE
DO UMW IENT AL DO U RWIENT AL DOCLUMWVIEMNT ORDEMN A CTOMN
AL
Ejercer control de | ODRIDEMN AMNIEAS Ordenanza Simple Orr-dimal —
la Avsdministracidm cronoeldzica *
mumnicipal
Toma de RESOLUCIHOMNES Resolucidn Simple Ordimal —
decisiones de La cronoeldzica *©
IVireccidn
Tom:a de ACLUTERIDCDS Ao erdao Simple Orrdimal —
decisiones del cronaeldgzica ©
Consejo DVirectivo
Ml e jo * Requeriniemn o
contractual *Téerminos Referencia
*Mlinuta Conirato
= Certif. DMsp. Ppital.
CIODMN TR ATOS *Paliza Cuamprlimie noito Comprlej=a Mt
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*Informes
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dem:As procesos en
su contra.

JURIDICOS
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2.1.1 Cronologico
2.2 Sistema de ordenacion alfabético
2.2.1 onomastico
2.2.2. Toponimico
2.2.3 Tematica
2.3 Sistema de ordenacion mixto o alfanumérico
2.3.10rdinal Cronolégico

3. Que entiende por Series Complejas y series simples y explique los pasos metodoldgicos para su respegfiva
ordenacion.

3.1Series con unidades documentales Complejas

3.2 Series Con Unidades Documentales Simples



1.

El proceso de Ordenacion documental es la ordenacion fisica y coherente de los documentos,
con este proceso archivistico se contribuye en primer lugar, a la organizacion administrativa y,
en segundo lugar, al conocimiento histérico institucional.

Sus dos fases son:
*Principio de Orden Original; Es la relacion causa-efecto que se produce entre los

documentos, pues, hay un documento inicial, otro u otros que le siguen y, por ultimo, uno mas
que concluye.

* Principio de Procedencia: permite saber quién produce los documentos y por qué razones lo
hace.

También hay que tener en cuenta que existen los sistemas de ordenacion, (a partir de la
series documentales)

*Numeéricos; que son simples y cronoldgicos
Alfabéticos; que son (onomasticos, toponimicos y tematicos)
*Mixtos

En si el proceso de ordenacion documental cumple un roll de gran impagrtancia dentro de la
Organizacién Archivistica.



2.

Los sistemas de operacion nombrados en ella son:

-Sistema de ordenacidon numeérico
-Sistema de ordenacion alfabético

- Sistema de ordenacion mixto o alfanumérico



Ejemplo:
ENERGIA
Cuenta Interna No. 0464304-4

ACUEDUCTO
Cuenta Interna No. 00927824




.1 Cronoldgico: Este consiste en colocar los 1,02/2009
30,01 /2009

onsecutiva de acuerdo

9701 72009
5,01 2009

. 1,01 -2009




2.2

El sistema de ordenacion alfabéticos:

onsiste en ordenar los documentos por orden del

~AYy"

J— BANOQLUIETFS L isa I

BANDERAS SA.
BANCO Mundial




2.2.2 Toponimico: Se ordena por nombres de
lugares. Este tipo de ordenaciéon puede basarse
el pais, el departamento, municipio, localidad,

CASING Riqui (S50 Paulo - Brasil)
SALNACEN Ll (S40 Paulo ~ Brasd)

Portaindice P
En los sistemas alfabéticos
cada posicién se ordena en
estricto orden alfabético




Guias Auwcilares: Leotas del aklabeto

(Primena podcidn

el siarnnd DIAGONAL 758 2A 120 Oficina 322
Guias Pincipales: Reprosertan la

romenclbsa

(Segunda poslddn)

Capetas: Contionen las unidades
dooumentale s
(tercera posicidn)

AVENIDA 36A 44A 20
AVENIDA 36A 44 65
AVENIDA 33 63A 62

Las campetas se rotulan con la

direccion, siguiendo un orden

alfabético y numérico
A




2.3
Sistema de ordenacion mixta:

En este sistema los datos que se cruzan no son separables,
siempre estaran asociados.

Por ejemplos, los contratos de prestacion de servicios cuya
ordenacion se basa en el afio de celebracion y el nombre del
contratista.

-2000 MARTINEZ DURAN, Jorge
-2001 MONROY LOPEZ, Susana

mixta. Se puede para




Este se puede utilizar en la ordenacion de series de una dependencia cuando
estan representadas con las letras de un alfabeto que identifican a la oficina
productora, seguido de digitos, series y subseries. Por ejemplo, la oficina de la
secretaria general.

-SG-01 Actas
-SG-01-01 Actas Consejo Directivo
-SG-02 Acuerdos

2.3.10rdinal Cronolégico







3.

¢, Que Entiende Por Series Complejas Y Series
Simples Y Explique Los Pasos Metodologicos Para Su

2 Ordenacion? SERIE DOCUMENTAL COMPUESTA

Varios tipos documentales




Pasos Metodologicos Para Su Ordenacion:

1.Analisis de contenido de las unidades documentales para
establecer su pertenecia al tramite o proceso ya sea
administrativo o técnico.

2.Verificar que cada unidad documental compleja a expediente
refleje el orden original del tramite.

3.Seleccion del sistema de ordenacion de acuerdo con las
caracteristicas de la serie

ema de ordenacion de la serie.




3.2 Series Con Unidades Documentales Simples:

por unidades documentales simples, SERIE DOCUMENTAL SIMPLE
otras unidades RESOLLICION Na. 03

RESOLUCION No.02

SEROL O e D 00

Un solo tipo documental




PASOS PAGA SU ORDENACION:

1 Analisis de sus caracteristicas formales de las unidades
documentales para comprobar su pertenencia a la serie
documental.

2 Seleccion del sistema de ordenacién : numérico simple o
numeérico cronoldgico que convenga de acuerdo con las
acteristicas de la serie.

nacion acordado.






ORDENACION
DOCUMENTAL

TALLER N°2

INTEGRANTES:

NICOLE GABRIELA HOYOS ARANGO
ANYI VANESA MUNOZ DAZA

JOHANA ANDREA DAMIAN GONZALEZ




QUE SE ENTIENDE POR ORDENACION DOCU

A A
| | \

I CLASIFICACION ORDENACION '
I

AGRUPACIONES CONFOMACION
DOCUMENTALES DE SERIES O

SUBSERIES




QUE ES ORDENACION DOCUMENTAL

Es el proceso mediante el
cual se determina que
documento va primero y
cual va después, es decir
muestra la relacion entre
los documentos y da
testimonio de la gestion
que dio origen al
documento.



QUE ES ORDENACION DOCUMENTAL

La confoemanion Nisica o mieleciual del axpedienie
200 febo (zramasic]

.
-
. o
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o
-
@ .
1 |

{1l

LERTRTT 1Y
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QUE SE ENTIENDE POR ORDENACION DOCU

/PRINCIPIODE\
ORDEN
ORIGINALO
HISTORICO:
es una

herramienta
metodologica
para  proceder
adecuadamente
en la
organizacion de

@s archivos. /

4 I

PRINCIPIO DE
PROCEDENCIA:
permite  saber
quién  produce
los documentos
(las unidades
administrativas)
y por qué
razones lo hace
(por asignacion
de funciones)

. 7




SISTEMA DE ORDENACION

SISTEMAS
DE
ORDENACION




SISTEMA ALFANUMERICO

Sistemas de Ordenacién Mixtos

se emp lea para P
e Este sistema combina el principio alfabético con el numérico. Se puede utilizar en
Ca I ICar a aq u e O la ordenacién de las series de una dependencia cuando estén representadas con

las letras del alfabeto que identifican la oficina productora, seguido de los digitos
de series y subseries. Por ejemplo:

que Se compone S —

d e n l:l m e rOS ’ Ietras :E:g;-m f‘n??,fnii Junta Directiva

SE-02-01 Informes de Actividades

y Otro S ti p O S d e SE-02-02 Informes de Gestion

En la Division Administrativa:

Ve
simbolos
. DA-02-01 Informes de Actividades

DA-02-02 Informes de Gestion

En la Divisién Financiera:

DF-02 Informes
DF-02-01 Informes de Actividades
DF-02-02 Informes de Gestion

DF-02-03 Informes a Organismos de Control

El sistema alfanumérico también puede emplearse para ordenar la serie
documental utilizando a la vez orden alfabético y numérico cronoldgico. En este
sistema de ordenacidn, los datos que se cruzan no serdn separables, siempre
estaran asociados. Por ejemplo, los contratos de prestacion de servicios pueden
ordenarse con base en el afio de celebracién del contrato y el nombre del
contratista, asi:

2003 ACOSTA PEREZ, Carlos José
2003 CASTRO GIL, Ana Maria

2004 ALZATE LOPERA, Juan Manuel
2004 ZAPATA GODOY, Luz Amparo

Material compilado por: Mary Luz Lapaz Heméandez, Instructora de Archivistica. SENA, Regianal Antioquia



SISTEMA DE ORDENACION NUMERICO

1. Ordinal:

consiste en disponer los
documentos en forma
consecutiva,
progresivamente,
obedeciendo a F

numeracion que los
identifica. EJEMPLO:
ACTAS DE REUNION.

CODIGO: F-GD-13




SISTEMA DE ORDENACION NUMERICOS

1. CRONOLOGICO:

Este sistema de NG V—
ordenacion consiste en
colocar un documento .

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE PEREIRA

REUNION ORDINARIA COMITE GESTION DOCUMENTAL

HORA 14:30 horas
d et ra’ S d e I Ot rO e n fo r m a ' FECHA: Pereira, 25 de febrero de 2004 . LUGAR Sala de Reuniones de |a Secretaria General
HORA: 8:00 a 9:00 horas ASISTENTES: Carlos Alfonsa Zuluaga. Secretario General

Diana Patricia Jurado. Jefa Division de Sistemas

S e C u e n C | a I d e a C u e rd o CO n LUGAR: Sala de Reuniones de la Secretaria General gg'rilrf:;isaz r'CU’DJng:a;:':ﬁioD‘l:; r Cantrol Intemo

ssentante oficing de Planeacion
ASISTENTES: Carlos Alfonso Zuluaga. Secretario General Bertha Lucia Arango. Coordinadora Gestion de Documentos
Diana Patricia Jurado. Jefa Division de Sistemas

la fecha en que Ia FolpeVega Corzlez Dkecx Cont o
L4 . Verificacion del quorum
documentacion ha sido

INVITADA: Ingemera Victoria Eugenia Parra. Encargada de Desarrollo

para gestion 2. Responsabilidad de custodia en archivo de gestion de los diferentes tipos
de contratos.
AUSENTES: Sonia Amparo Jaramillo. Representante Oficina de Planeacion
o - (Con justificacion) 3. Cumplimiento de Iu:. lrempas de retencion de les documentos por parte de
tramitada teniendo en ¢ .
ORDEN DEN DIA: ]
4. Modernizacin de paz y salvos.
. I | 1. Verificacion del quérum 5. Cumplimiento del Principio de Orden original en las Historias Laborales.
C u e n ta e n p rl l I l e r u ga r e 2. Resolucion de firmas de correspondencia oficial 6. Inclusion de propuestas académicas en las Historias Laborales
3. Modificacion de cédigos de Series Documentales 7. Definicion de Centros de costos faltantes por parte de la Oficina de

Planeacion

afo, seguido del mes y al R
final el dia. EJEMPLO: e e
Re un Ié n O rd I na rl d d € TR, CONM 3156987 FAX: 321316 PERRIRA 13 COLOMBIA- wwn et
Comité de Gestion

LOG 1CA DE PEREIRA- NIT. 5914500355 - APARTADO AERED 097

UNIVERSIDAD TEC!
T « 213206 PEREIRA (RES) COLOMBLA - www.aitp.ciluco

Documental.



SISTEMA DE ORDENACION ALFABETICOS

1. Onomastico:

En este sistema se debe
tener en cuenta el
siguiente orden: primer
apellido, segundo apellido
y el nombre al final.
Ejemplo las cartas de
cumpleanos para los
colaboradores. @) de
Felicitaciones por su labor.

Mayor Carlos Gonzalez
Monsefior Angel Trujillo
Arquitecto Alfonso Casas
Coronel Alberto Restrepo
Ingeniero Alfonso Casas
General José Landazabal
Mayor Alfonso Casas
Sor Alba Abadia

J TRUJILLO; Angel (Monserior)

4 ABADIA, Alba (Sor)

RESTREPO, Alberto (Comnel)




SISTEMA DE ORDENACION ALFABETICOS

2. Toponimico (o
alfabético-geografico):

Se ordena la serie

documental

alfabéticamente por

nombres de lugares en [
este sistema se debe | reszen
tener en cuenta el Rl
siguiente orden: primer
apellido, segundo AP
apellido y el nombre al -
final. Ejemplo: empresas | Cérdaba
multinacionales. | SRoENTInA

Ba e

A E Rt rad o

za

=%



SISTEMA DE ORDENACION ALFABETICOS

3. Tematico:

Se ordenan las series vy
subseries documentales por
el asunto o tema de su
contenido. Ejemplo: Un
almacén de muebles puede
ordenar sus documentos
alfabéticamente, bajo
nombres de asuntos como
éstos:

ENSERES PARA EL HOGAR
ENSERES PARA LA OFICINA
MUEBLES DE ALCOBA
MUEBLES DE SALA

FUNDAMENTOS DE
OR |

Portaindice

TABERNA La Negra (Quibdd. Chocd)
SALON Coto de Agua (Quibdd- Chosd)
QuiBDO

c

AREPA Rica (Me dallin - AnSoquia) l

,
MEDELLIN i
FLORISTERIA Rosa (Caldas - Antioguia) N

En los sistemas alfabéticos
cada posicién se ordena en
estricto orden alfabético



SISTEMA DE ORDENACION MIXTOS

1. Alfanumérico:
Se ordena la serie
documental
utilizando a la vez
orden alfabético vy
numeérico
cronolégico los datos
gue se cruzan no

seran separables,
siempre estaran
asociados. Ejemplo:
Expediente para la
superacion de la
pobreza.

Carga dal Rasponsabla:

CONTROL DE INGRESQ DE DOCUMENTOS A EXPEDIENTES

FROCESS DE

GESTION DOCUMENTAL

oooooo

Obanrvacions



SISTEMA DE ORDENACION MIXTOS

1. Alfanumeérico:

Se ordena la serie
documental
utilizando a la vez
orden alfabético vy
numérico cronologico
los datos que se
cruzan no  seran
separables, siempre
estaran asociados.
Ejemplos de
expediente.

cédigo:

CONTROL DE INGRESO DE DOCUMENTOS A EXPEDIENTES Saa

PROCESO DE GESTION DOCUMENTAL Versién: 03

OFICINA PRODUCTORA | SUBDIRECCION GENERAL PARA LA SUPERACION DE LA POBREZA

CODIGO SERIE / SERIE 80 / CONTRATOS

CODIGO SUBSERIE / SUBSERIE 80.10 / Contrato de Prestacién de Servicios

NOMBRE DE EXPEDIENTE | Actas de no ubicacion del hogar

FECHA DE APERTURA HOJA DE
CONTROL

Nota: Al momento de ingresar los documentos, éstos deberan foliarse de acuerdo con el consecutivo que se esté

llevando.

No. de folio en|No. de folio en
TTEM Documento a archivar Observaciones
el que inicia | el que queda

4 | 3

NOTA 1: En el item 7. “Documento a archivar”, se podra diligenciar el formato
de la siguiente forma, teniendo en cuenta que los documentos deben ser
registrados individualmente:

- Carpeta Gestion de Oferta: diligenciar cada registro con el nombre del
documento (acta, informe...).

- Carpeta Informes de Orientacion metodoldgica: diligenciar cada registro con
el nombre del documento (informe de orientacion, listas de asistencias...).

- Carpeta Acta de no Ubicacién del hogar: diligenciar nimero de identificacion
del hogar definido por el sistema (ID), de forma numérica ascendente, seguido
del concepto de la carpeta. Ej. 2018076 - Acta no Ubicado - Grupo - Municipio.
- Carpeta Renuncia Voluntaria a la Estrategia: diligenciar nimero de
identificacion del hogar definido por el sistema (ID), de forma numérica
ascendente, seguido del concepto de la carpeta. Ej. 2219085 - Renuncia
Voluntaria = Grupo - Municipio.




SISTEMA DE ORDENACION MIXTOS

2. Ordinal Cronolodgico:
Aplica este sistema de
ordenacion también a series
documentales cuyas unidades
documentales son numéricas
simples y a la vez cronoldgicas
(Resoluciones, Acuerdos vy
Decretos), las cuales se
controlan en primer lugar por
el numero de la unidad
documental y después por el
cronologico, Ejemplo
Resoluciones.

La:equidad Frosperldad
es de todos Socna{'*'

RESOLUCION No. 01442 DE 14 JULIO 2021

“Por medio de la cual se establece con cardcter temporal y extraordinario medidas para atender la
contingencia generada por el COVID-19 en el Departamento Administrativo para la Prosperidad Social y se
dictan otras disposiciones” ‘

LA DIRECTORA DEL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO PARA LA PROSPERIDAD SOCIAL :

La equidad Prosperidad
escelgtodos Socia

RESOLUCION No. 01446 DEL 14 DE JULIO DE 2021

En uso de las
articulo 33 dv

“Por medio de la cual se convoca a eleccién de los empleados principales y suplentes ante
la Comisién de Personal Nacional del Departamento Administrativo para la
Prosperidad Social”

LA DIRECTORA DEL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO PARA LA
PROSPERIDAD SOCIAL

En ejerciq
confiere| .
] La equidad
2214114 L es de todos :

RESOLUCION No. (01345 DE 25 JUNIO 2021

CONSIDERANDO:



SERIES

Las series,
representan | ~
CO ntl n u I d a d d e llQUlDAC?;(!))IIIOIC;’(?3
actividades en el NOMINA
tiempo, por lo 15-03-13
d =% SOLICITUD PERMISO
que Eue S = 01-03-13 Tipos
pequenas 0] AFILIACION EPS ~ > documentales
voluminosas pero 010313
no podran estar SRR
formadas por una

sola unidad
documental. N >,

Serie Historia Laboral




SERIES COMPLEJAS O EXPENDIENTE

1. Oficina Productora: Debe colocarse el nombre de la unidad administrativa
que produce y conserva la documentacion tramitada en ejercicio de sus
funciones. (Informacion preestablecida por PROSPERIDAD SOCIAL)

2. Codigo Serie / Serie: Sistema convencional establecido por la entidad que
identifica las oficinas productoras y cada una de las series. (Informacion
SON preestablecida por PROSPERIDAD SOCIAL)

3. Caodigo Subserie / Subserie: Sistema convencional establecido por la
AQU ELLOS entidad que identifica las oficinas productoras y cada una de las subseries.

(Informacién preestablecida por PROSPERIDAD SOCIAL)

4. Nombre de Expediente: Debe consignarse el nombre con el cual se ha
DOCU M ENTOS denominado el respectivo expediente.

5. Fecha de apertura hoja de control: Debe consignarse la fecha inicial del
QU E PARECEN expediente (asiento). Con la siguiente estructura (AAAA-MM-DD).

6. Item: Debe anotarse en forma consecutiva el niimero correspondiente a cada
SER uno de los asientos descritos, que corresponde al tipo documental.

7. Documento a archivar: Debe consignarse el tipo documental.
DISTINTOS 8. No. de folio en el que inicia: Se anotard el nimero en el que inicia la
’ foliacion del documento descrito.

9. No. de folio en el que queda: Se anotara el nimero en el que termina la
PERO ESTAN

foliacién del documento descrito.
RELACIONADO 10. Observaciones: Se anotara informacion sobre el estado de conservacion
del documento, especificando el tipo de deterioro: fisico (rasgaduras,
S A FlN DE SU mutilaciones, perforaciones, dobleces y faltantes), quimico (oxidacién de tinta y
soporte deébil) y biolégico (ataque de hongos, insectos, roedores, etc.).
TRAM ITE 11. Nombre del Responsable: Se escribird el nombre y apellido de la persona
° responsable de elaborar el Control de Ingreso de Documentos.

12. Cargo del Responsable: Se escribira cargo de la persona responsable de
elaborar el Control de Ingreso de Documentos.

13. Firma del Responsable: Se registra la firma de la persona responsable de
elaborar el Control de Ingreso de Documentos.



PASOS METODOLOGICOS DE SERIES
COMPLEJAS O EXPENDIENTE

Pasos metodologicos para su ordenacion:

Andlisis del contenido de las unidades documentales
para establecer su pertenencia al tramite o proceso
ya sea administrativo o técnico.

Verificar que cada unidad documental compleja o
expediente refleje el orden original del tramite.
Seleccion del sistema de ordenacion de acuerdo con
las caracteristicas de la serie.

Aplicacion del sistema de ordenacion de la serie.
Almacenamiento de cada expediente en la
adecuada unidad de conservacion de acuerdo con el
sistema de ordenacion seleccionado.
Almacenamiento de la serie en la adecuada unidad
de conservacion.

Foliacion de todos y cada uno de documentos que
conforman los expedientes.

Identificacion de las diferentes wunidades de
conservacion




SERIES SIMPLES

1. Entidad Productora: Debe colocarse en nombre completo o razon social de
SON la entidad que produjo o produce los documentos. (Informacion preestablecida
por PROSPERIDAD SOCIAL).

2. Unidad Administrativa: Debe consignarse el nombre de la dependencia o

AQUELLOS unidad administrativa de mayor jerarquia de la cual dependa la oficina
productora. (Informacion preestablecida por PROSPERIDAD SOCIAL).
DOCUMENTO 3. Oficina Productora: Debe colocarse el nombre de la unidad administrativa
que produce y conserva la documentacidon tramitada en ejercicio de sus
S QU E funciones. (Informacion preestablecida por PROSPERIDAD SOCIAL).
4. Caja No.: Debe anotarse el niUmero consecutivo de la Caja.

5. Codigo Serie / Subserie: Sistema convencional establecido por la entidad
MANTIENE que identifica cada una de las series y subseries. (Informacién preestablecida
por PROSPERIDAD SOCIAL). Debe anotarse el nombre asignado al conjunto
UNA MISMA de unidades documentales de estructura y contenido homogéneos (Series)
emanados de un mismo o6rgano o sujeto productor como consecuencia del
ESTRUCTU RA ejercicio de sus funciones especificas.

6. Nombre Serie / Subserie: Sistema convencional establecido por la entidad
PERO NO SE qgue identifica cada una de las series y subseries. (Informacién preestablecida

RELACIONAN por Prosperidad Social). Debe anotarse el nombre asignado al conjunto de

unidades documentales de estructura y contenido homogéneos (Subseries)
ENTRE SI emanados de un mismo 6rgan’0 0 sujeto productor como consecuencia del
J ejercicio de sus funciones especificas.

7.Nombre de carpeta: Debe consignarse el nombre con el cual se ha
denominado la respectiva carpeta o expediente.

8. No. Expedientes / Carpetas: Total de carpetas dentro de la Caja.

9. Aino: Afo de vigencia de los documentos.

Nota: Solo aplica para los documentos en fisico gue sean enviados al Nivel




PASOS METODOLOGICOS DE SERIES

SIMPLES

Pasos metodologicos para su ordenacion:

Anadlisis de las caracteristicas formales de las
unidades documentales para comprobar su
pertenencia a la serie documental.

Seleccion del sistema de ordenacién: numérico
simple o numérico-cronoldgico que convenga de
acuerdo con las caracteristicas de la serie.
Aplicacién del sistema de ordenacién acordado.
Almacenamiento de las series documentales en las
adecuadas unidades de conservacion.

Foliaciéon de los documentos en cada unidad de
conservacion.

Identificacion de cada una de las unidades de
conservacion




GRACIAS




SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE SENA
N CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS
7AV GESTION DOCUMENTAL

Estimado Aprendiz,

Con base en explicacion en clase sobre Agrupacién Documental, realice el siguiente
ejercicio.

1. Identifique : fondo, seccion, subseccion, series, subseries, y tipologia documental
entre los siguientes criterios.
2. Escriba al frente de cada criterio su denominacion segun sea el caso.

SECRETARIA DE GOBIERNO =

CONTRATOS =

ACTA DE INICIO=

PLANES Y PROGRAMAS =

PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL=
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS =
EXPEDIENTE ACADEMICO =

HISTORIA LABORAL =

CERTIFICADO DE REGISTRO PRESUPUESTAL =
DENUNCIA=

OFICIO DE CITACION=

COMUNICACIONES OFICIALES=

SECRETARIA DE AGRICULTURA=

ACTA DE CONCILIACION =

OFICINA DE ASUNTOS INDIGENAS =

OFICINA DE ASUNTOS AGRICOLAS =
CONVENIOS =

CONVENIO INTERINSTITUCIONAL =

ALCALDIA DISTRITAL DE BOGOTA =




SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE SENA
N CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS
7AV GESTION DOCUMENTAL

CAMARA DE COMERCIO =

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO =
BOLETINES =

CIRCULAR INFORMATIVA =

COLEGIO SAN FRANCISCO DE ASIS =
TESORERIA =

COMPROBANTES DE EGRESO =
CUENTAS POR PAGAR =

INVENTARIOS =

OFICINA DE RECURSOQOS FISICOS =
OFICIO REMISORIO =

PROGRAMAS =

RESOLUCIONES =

BOLETINES DE PRENSA =

BALANCE ANUAL CONTABLE=
CONTRATOS DE MANTENIMIENTO =
CONVENIO DE PRACTICAS O PASANTIAS =
HISTORIAS LABORALES DE DOCENTES =
INFORMES =

[INVENTARIOS DE VEHICULQOS =
PLANES ANUALES DE INVESTIGACION=
OFICINA DE PRENSA =

CONTROL INTERNO =

AUDITORIAS =
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OFICINA DE RECURSOS HUMANOS =
AUDITORIA INTERNA =
NOMINA DE VACACIONES =
CIRCULARES =
PAZ Y SALVO =
ACTA DE POSESION =
NOMINA FUNCIONARIOS DE PLANTA =
ARCHIVO GENERAL DE LA NACION =
LABORATORIOS =
CRONOGRAMA=
FORMATO DE REGISTRO DE MATRICULA =
FACTURA DE COMPRA =
BIENESTAR SOCIAL =
OFICINA JURIDICA =
EXPEDIENTES =
EXPEDIENTE DISCIPLINARIO =
COTIZACION =

BALANCES=

Nombres y Apellidos:

Ciudad y fecha:
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Estimado Aprendiz,

Con base en explicacion en clase sobre Agrupaciéon Documental, realice el siguiente
ejercicio.

1. Identifique : fondo, seccion, subseccion, series, subseries, y tipologia documental
entre los siguientes criterios.
2. Escriba al frente de cada criterio su denominacion segun sea el caso.

SECRETARIA DE GOBIERNO = seccion

CONTRATOS = serie documental

ACTA DE INICIO= Tipo documental

PLANES Y PROGRAMAS = unidad documental= serie documnetal
PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL= serie documental
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS = subserie documental
EXPEDIENTE ACADEMICO = subserie documental serie
HISTORIA LABORAL = serie documental

CERTIFICADO DE REGISTRO PRESUPUESTAL = tipo documental
DENUNCIA= serie tipo documnetal

OFICIO DE CITACION=tipo documental

COMUNICACIONES OFICIALES= series

SECRETARIA DE AGRICULTURA= seccion

ACTA DE CONCILIACION = subserie Tipo documental

OFICINA DE ASUNTOS INDIGENAS = subseccion

OFICINA DE ASUNTOS AGRICOLAS = subseccion

CONVENIOS = serie documental
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CONVENIO INTERINSTITUCIONAL = subserie

ALCALDIA DISTRITAL DE BOGOTA = fondo documental
CAMARA DE COMERCIO = fondo documental

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO = subseccién
BOLETINES = serie

CIRCULAR INFORMATIVA = subserie

COLEGIO SAN FRANCISCO DE ASIS = fondo documental
TESORERIA = subseccion

COMPROBANTES DE EGRESO = tipo documental serie documental
CUENTAS POR PAGAR = subserie en la entidad privada
INVENTARIOS = serie documental

OFICINA DE RECURSOS FISICOS = subserie  subseccion
OFICIO REMISORIO = tipo documental

PROGRAMAS = serie

RESOLUCIONES = subserie serie

BOLETINES DE PRENSA = subserie

BALANCE ANUAL CONTABLE= serie SUBSERIE
CONTRATOS DE MANTENIMIENTO = subserie
CONVENIO DE PRACTICAS O PASANTIAS = subserie
HISTORIAS LABORALES DE DOCENTES = serie documental
INFORMES = serie

IINVENTARIOS DE VEHICULOS = subserie

PLANES ANUALES DE INVESTIGACION= subserie
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OFICINA DE PRENSA = subseccion

CONTROL INTERNO = subseccion SECCION

AUDITORIAS = serie

OFICINA DE RECURSOS HUMANOS = secciéon SUBSECCION
AUDITORIA INTERNA = seccion SUBSERIE

NOMINA DE VACACIONES = tipo documental SUBSERIE
CIRCULARES = serie

PAZ Y SALVO = tipo documental

ACTA DE POSESION = tipo documental

NOMINA FUNCIONARIOS DE PLANTA = subserie

ARCHIVO GENERAL DE LA NACION = fondo documental
LABORATORIOS = subsecciéon TIPO DOCUMENTAL
CRONOGRAMA= serie TIPO DOCUMENTAL

FORMATO DE REGISTRO DE MATRICULA = tipo documental
FACTURA DE COMPRA = tipo documental

BIENESTAR SOCIAL = seccion SUBSECCION

OFICINA JURIDICA = seccion SUBSECCION

EXPEDIENTES = serie

EXPEDIENTE DISCIPLINARIO = subserie

COTIZACION = tipo documental

BALANCES-= serie
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Nombres y Apellidos: Rosa Lidia Villota

Ciudad y fecha : Popayan, 09/Agosto/ 2021
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Estimado Aprendiz,
Con base en explicacion en clase sobre Agrupacién Documental, realice el siguiente
ejercicio.

1. Identifigue : fondo, seccion, subseccion, series, subseries, y tipologia documental
entre los siguientes criterios.
2. Escriba al frente de cada criterio su denominacion segun sea el caso.

1. SECRETARIA DE GOBIERNO = Seccion

2. CONTRATOS =  Serie

3. ACTADE INICIO=  Tipo documental

4. PLANES Y PROGRAMAS =  Serie

5. PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL= Subserie

6. CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS = subserie

7. EXPEDIENTE ACADEMICO = Serie

8. HISTORIA LABORAL = Serie

9. CERTIFICADO DE REGISTRO PRESUPUESTAL =  Tipo documental

10.
11.
12.
13.
14.
15.
Te.
17.
18.
20.

DENUNCIA=  Tipo documental

OFICIO DE CITACION=  Tipo documental
COMUNICACIONES OFICIALES=  Subserie Serie
SECRETARIA DE AGRICULTURA= Subseccion Seccion
ACTA DE CONCILIACION = Subserie  Tipo documental
OFICINA DE ASUNTOS INDIGENAS =  Subseccion
OFICINA DE ASUNTOS AGRICOLAS = Subseccion
CONVENIOS = Serie

CONVENIO INTERINSTITUCIONAL = Subserie

ALCALDIA DISTRITAL DE BOGOTA =  Fondo documental
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CAMARA DE COMERCIO = Subseccion Fondo documental
OFICINA DE ATENCION AL USUARIO = - Seccion Subseccion
BOLETINES = Serie

CIRCULAR INFORMATIVA = Subserie

COLEGIO SAN FRANCISCO DE ASIS = Fondo

TESORERIA = Seccion Subseccion

COMPROBANTES DE EGRESO = Tipo documental Serie documental
CUENTAS POR PAGAR = Tipo documental Serie documental en funcion piiblica
INVENTARIOS = Serie

OFICINA DE RECURSOS FISICOS = Subseccion

OFICIO REMISORIO = Tipo documental

PROGRAMAS = Serie

RESOLUCIONES = Serie

BOLETINES DE PRENSA = Subserie

BALANCE ANUAL CONTABLE= Subseries

CONTRATOS DE MANTENIMIENTO = Subserie

CONVENIO DE PRACTICAS O PASANTIAS = Subserie
HISTORIAS LABORALES DE DOCENTES =Serie

INFORMES = Serie

IINVENTARIOS DE VEHICULOS = Subserie

PLANES ANUALES DE INVESTIGACION=g, pserie

OFICINA DE PRENSA = Subseccion

CONTROL INTERNO =  Seccion

AUDITORIAS =Serie
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OFICINA DE RECURSOS HUMANOS = Seccion Subseccion
AUDITORIA INTERNA = Subserie

NOMINA DE VACACIONES = Tipo documental Subserie
CIRCULARES = Serie

PAZ Y SALVO =Tipo documental

ACTA DE POSESION = Tipo documental

NOMINA FUNCIONARIOS DE PLANTA = Subserie

ARCHIVO GENERAL DE LA NACION = Fondo documental
LABORATORIOS = Tipo documental

CRONOGRAMA=Tipo documental

FORMATO DE REGISTRO DE MATRICULA = Tipo documental
FACTURA DE COMPRA = Tipo documental

BIENESTAR SOCIAL = Subseccion

OFICINA JURIDICA =  Subseccion

EXPEDIENTES =Serie

EXPEDIENTE DISCIPLINARIO = Subserie

COTIZACION = Tipo documental

BALANCES= Serie

NOTA:

Las respuestas equivocadas estan en rojo, las corregidas en negro.

Nombres y Apellidos: Maria Claudia Muitioz Arias

Ciudad y fecha: Popayin, 9 de agosto de 2021
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Estimado Aprendiz,

Con base en explicacién en clase sobre Agrupacion Documental, realice el siguiente
ejercicio.

1. Identifique: fondo, seccidn, subseccion, series, Subserie, y tipologia documental
entre los siguientes criterios.
2. Escriba al frente de cada criterio su denominacion segun sea el caso.

SECRETARIA DE GOBIERNO = Seccion

CONTRATOS = Serie

ACTA DE INICIO= Tipo documental

PLANES Y PROGRAMAS = Subseccion series

PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL= Subserie
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS = Subserie
EXPEDIENTE ACADEMICO = Serie

HISTORIA LABORAL = Serie

CERTIFICADO DE REGISTRO PRESUPUESTAL = Tipo documental
DENUNCIA= Serie tipo documental

OFICIO DE CITACION= Subserie tipo documental

COMUNICACIONES OFICIALES= Subserie serie comunicaciones oficiales externas
(subserie)

SECRETARIA DE AGRICULTURA= Seccién documental
ACTA DE CONCILIACION = Subserie tipo documental
OFICINA DE ASUNTOS INDIGENAS = Subseccién documental

OFICINA DE ASUNTOS AGRICOLAS = Subseccion documental
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CONVENIOS = Serie documental

CONVENIO INTERINSTITUCIONAL = Subserie documental
ALCALDIA DISTRITAL DE BOGOTA = Fondo documental
CAMARA DE COMERCIO = Fondo documental

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO = Subseccion Seccion
BOLETINES = Serie documental

COLEGIO CIRCULAR INFORMATIVA = Subserie

SAN FRANCISCO DE ASIS = Fondo

TESORERIA = Seecién subseccion documental
COMPROBANTES DE EGRESO = Subserie serie documental
CUENTAS POR PAGAR = Subserie en la privada 'y Serie documental en la publica
INVENTARIOS = Serie

OFICINA DE RECURSOS FISICOS = Subseccién

OFICIO REMISORIO = Seceion tipos documental
PROGRAMAS = Serie

RESOLUCIONES = Serie

BOLETINES DE PRENSA = Subserie

BALANCE ANUAL CONTABLE= Subserie

CONTRATOS DE MANTENIMIENTO = Subserie

CONVENIO DE PRACTICAS O PASANTIAS = Subserie
HISTORIAS LABORALES DE DOCENTES = Serie

INFORMES = Serie
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IINVENTARIOS DE VEHICULOS = Serie Subserie
PLANES ANUALES DE INVESTIGACION= Subserie
OFICINA DE PRENSA = Subseccion

CONTROL INTERNO = Seccion

AUDITORIAS = Serie documental
OFICINA DE RECURSOS HUMANOS = Subseccion

AUDITORIA INTERNA = Subserie

NOMINA DE VACACIONES = Subserie
CIRCULARES = Serie

PAZ Y SALVO = tipo documental

ACTA DE POSESION = Subserie tipo documental
NOMINA FUNCIONARIOS DE PLANTA = Subserie

ARCHIVO GENERAL DE LA NACION = Fondo

LABORATORIOS = serie si se especifica que laboratorio es. Tipo documental

CRONOGRAMA= Serie Tipo documental hace parte de.
FORMATO DE REGISTRO DE MATRICULA = Tipo documental
FACTURA DE COMPRA = Tipo documental

BIENESTAR SOCIAL = Subseccion

OFICINA JURIDICA = Subseccion

EXPEDIENTES = Serie

EXPEDIENTE DISCIPLINARIO = Subserie

COTIZACION = Serie Tipo documental

BALANCES= Serie
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Nombres y Apellidos: Shirley Magola Zemanate Mamian

Ciudad y fecha: Popayan ___Agosto 9 de 2021

Mal color verde
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Estimado Aprendiz,

Con base en explicacion en clase sobre Agrupacién Documental, realice el siguiente
ejercicio.

1. Identifique: fondo, seccidn, subseccion, series, subseries, y tipologia documental
entre los siguientes criterios.
2. Escriba al frente de cada criterio su denominacion segun sea el caso.

SECRETARIA DE GOBIERNO= Seccion

CONTRATOS = Serie

ACTA DE INICIO= Tipologia documental

PLANES Y PROGRAMAS = Seccion X Serie

PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL= Subserie
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS = Subserie
EXPEDIENTE ACADEMICO = Serie documental
HISTORIA LABORAL = Serie

CERTIFICADO DE REGISTRO PRESUPUESTAL = Tipo documental
DENUNCIA= Tipologia documental

OFICIO DE CITACION= Tipo documental
COMUNICACIONES OFICIALES= Subserie X Serie
SECRETARIA DE AGRICULTURA= Seccion

ACTA DE CONCILIACION = Tipologia documental
OFICINA DE ASUNTOS INDIGENAS = Subseccion
OFICINA DE ASUNTOS AGRICOLAS = Subseccion

CONVENIOS = Subserie X Serie
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CONVENIO INTERINSTITUCIONAL = Subserie

ALCALDIA DISTRITAL DE BOGOTA = Fondo documental
CAMARA DE COMERCIO = Fondo Documental

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO = Seccion
BOLETINES = Tipologia documental X Serie documental
CIRCULAR INFORMATIVA = Subserie

COLEGIO SAN FRANCISCO DE ASIS = Fondo documental
TESORERIA = Seccién X Subseccion

COMPROBANTES DE EGRESO = Tipologia documental X Serie
CUENTAS POR PAGAR = Serie en la funcién publica
INVENTARIOS = Serie

OFICINA DE RECURSOS FISICOS =Subseccion

OFICIO REMISORIO = Tipologia documental
PROGRAMAS = Serie

RESOLUCIONES = Serie

BOLETINES DE PRENSA = Subseries

BALANCE ANUAL CONTABLE= Subseries

CONTRATOS DE MANTENIMIENTO = Subseries
CONVENIO DE PRACTICAS O PASANTIAS = Subseries
HISTORIAS LABORALES DE DOCENTES= Subseries X Serie
INFORMES = Serie

IINVENTARIOS DE VEHICULQOS = Subseries

PLANES ANUALES DE INVESTIGACION= Subseries
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OFICINA DE PRENSA = Subseccion

CONTROL INTERNO = Seccion

AUDITORIAS = Subserie X Serie

OFICINA DE RECURSOS HUMANOS = Seccion X Subseccion
AUDITORIA INTERNA = Subserie

NOMINA DE VACACIONES = Subserie

CIRCULARES = Serie

PAZ Y SALVO = Tipologia documental

ACTA DE POSESION = Tipologia documental

NOMINA FUNCIONARIOS DE PLANTA = Subseries

ARCHIVO GENERAL DE LA NACION = Fondo documental
LABORATORIOS= Subseccion X Tipologia documental
CRONOGRAMA= Tipologia documental

FORMATO DE REGISTRO DE MATRICULA = Tipologia documental
FACTURA DE COMPRA = Tipologia documental

BIENESTAR SOCIAL = Subseccién

OFICINA JURIDICA = Subseccion

EXPEDIENTES = Series

EXPEDIENTE DISCIPLINARIO = Subseries

COTIZACION = Tipologia documental

BALANCES= Series
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Nombres y Apellidos: Ingrid Yolima Paruma Sanchez

Ciudad y fecha: Popayan, 9 de agosto del 2021
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Estimado Aprendiz,

Con base en explicacion en clase sobre Agrupaciéon Documental, realice el siguiente
ejercicio.

1. Identifique : fondo, seccion, subseccion, series, subseries, y tipologia documental
entre los siguientes criterios.
2. Escriba al frente de cada criterio su denominacion segun sea el caso.

SECRETARIA DE GOBIERNO = SECCION

CONTRATOS = SERIE

ACTA DE INICIO= TIPO DOCUMENTAL

PLANES Y PROGRAMAS = SUBSERIES SERIE D

PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL= SUBSERIE
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS = SUBSERIE
EXPEDIENTE ACADEMICO = SERIE D

HISTORIA LABORAL = SERIE

CERTIFICADO DE REGISTRO PRESUPUESTAL = TIPO DOCUMENTAL
DENUNCIA= SUBSERIE TIPO DOCUMENTAL

OFICIO DE CITACION= TIPO DOCUMENTAL
COMUNICACIONES OFICIALES= SERIE

SECRETARIA DE AGRICULTURA= SECCION

ACTA DE CONCILIACION = SUBSERIE TIPO DOCUMENTAL
OFICINA DE ASUNTOS INDIGENAS = SUBSECCION
OFICINA DE ASUNTOS AGRICOLAS = SUBSECCION

CONVENIOS = SERIES
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CONVENIO INTERINSTITUCIONAL = SUBSERIE

ALCALDIA DISTRITAL DE BOGOTA = FONDO DOCUMENTAL
CAMARA DE COMERCIO = FONDO DOCUMENTAL

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO = SUBSERIE SUBSECCION
BOLETINES = SERIE D

CIRCULAR INFORMATIVA = SUBSERIE

COLEGIO SAN FRANCISCO DE ASIS = FONDO DOCUMENTAL
TESORERIA = SUBSECCION

COMPROBANTES DE EGRESO = TIPOS DOCUMENTALES SERIE D
CUENTAS POR PAGAR = SERIE FUNCION PUBLICA
INVENTARIOS =SERIE

OFICINA DE RECURSOS FISICOS = SUBSECCION

OFICIO REMISORIO = TIPO DOCUMENTAL

PROGRAMAS = SERIE

RESOLUCIONES = SERIE

BOLETINES DE PRENSA = SUBSERIE

BALANCE ANUAL CONTABLE= SUBSERIES

CONTRATOS DE MANTENIMIENTO = SUBSERIES

CONVENIO DE PRACTICAS O PASANTIAS = SUBSERIE
HISTORIAS LABORALES DE DOCENTES = SERIE

INFORMES = SERIE

[INVENTARIOS DE VEHICULOS = SUBSERIE

PLANES ANUALES DE INVESTIGACION= SUBSERIE
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OFICINA DE PRENSA = SUBSECCION

CONTROL INTERNO = SECCION

AUDITORIAS = SERIE D

OFICINA DE RECURSOS HUMANOS = SUBSECCION
AUDITORIA INTERNA = SUBSERIE

NOMINA DE VACACIONES = SUBSERIE
CIRCULARES = SERIE

PAZ Y SALVO =TIPO DOCUMENTAL

ACTA DE POSESION = TIPO DOCUMENTAL
NOMINA FUNCIONARIOS DE PLANTA = SUBSERIE
ARCHIVO GENERAL DE LA NACION =FONDO
LABORATORIOS = TIPO DOCUMENTAL
CRONOGRAMA= TIPO DOCUMENTAL

FORMATO DE REGISTRO DE MATRICULA = TIPO DOCUMENTAL
FACTURA DE COMPRA = TIPO DOCUMENTAL
BIENESTAR SOCIAL = SUBSECCION

OFICINA JURIDICA = SUBSECCION

EXPEDIENTES = SERIE

EXPEDIENTE DISCIPLINARIO = SUBSERIE
COTIZACION = TIPO DOCUMENTAL

BALANCES= SERIE
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Nombres y Apellidos: Moisés Fernando Gémez Molano

Ciudad y fecha: 09/08 /2021
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Estimado Aprendiz,

Con base en explicacion en clase sobre Agrupacién Documental, realice el siguiente
ejercicio.

1. Identifique : fondo, seccion, subseccion, series, subseries, y tipologia documental
entre los siguientes criterios.
2. Escriba al frente de cada criterio su denominacion segun sea el caso.

SECRETARIA DE GOBIERNO = seccion

CONTRATOS = serie

ACTA DE INICIO= " Tipo Documental

PLANES Y PROGRAMAS = subserie

PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL= serie

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS =subserie
EXPEDIENTE ACADEMICO =  gybserie

HISTORIA LABORAL = serie

CERTIFICADO DE REGISTRO PRESUPUESTAL = Tipo Documental
DENUNCIA= susbserie

OFICIO DE CITACION=Tipo Documental
COMUNICACIONES OFICIALES= serie
SECRETARIA DE AGRICULTURA= seccion

ACTA DE CONCILIACION = susbserie

OFICINA DE ASUNTOS INDIGENAS = subseccion
OFICINA DE ASUNTOS AGRICOLAS = subseccion
CONVENIOS = fondo documental

CONVENIO INTERINSTITUCIONAL = Subserie

ALCALDIA DISTRITAL DE BOGOTA = Tipo Documental
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CAMARA DE COMERCIO = fondo documental
OFICINA DE ATENCION AL USUARIO = gysbserie
BOLETINES = serie

CIRCULAR INFORMATIVA = Susberie

COLEGIO SAN FRANCISCO DE Asls = fondo documental
TESORERIA = Subseccion

COMPROBANTES DE EGRESO = 11Po Documental
CUENTAS POR PAGAR = subserie

INVENTARIOS = subserie

OFICINA DE RECURSOS FISICOS = subserie
OFICIO REMISORIO = subserie

PROGRAMAS = serie

RESOLUCIONES = Subserie

BOLETINES DE PRENSA = subserie

BALANCE ANUAL CONTABLE= subserie
CONTRATOS DE MANTENIMIENTO = subserie
CONVENIO DE PRACTICAS O PASANTIAS = syubserie
HISTORIAS LABORALES DE DOCENTES = subserie
INFORMES = subserie

IINVENTARIOS DE VEHICULOS = subserie
PLANES ANUALES DE INVESTIGACION=serie
OFICINA DE PRENSA =subseccion

CONTROL INTERNO = seccion

AUDITORIAS =seccion
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OFICINA DE RECURSOS HUMANOS =subseccion

AUDITORIA INTERNA =subseccion

NOMINA DE VACACIONES = sybseccién

CIRCULARES = serie

PAZY SALVO = Tipo Documental

ACTA DE POSESION = Tipo Documental

NOMINA FUNCIONARIOS DE PLANTA =subserie

ARCHIVO GENERAL DE LA NACION = fondo documental
LABORATORIOS = Subserie

CRONOGRAMA= " Tipo Documental

FORMATO DE REGISTRO DE MATRICULA = T1p0 Documental
FACTURA DE COMPRA = serie

BIENESTAR SOCIAL = subseccion

OFICINA JURIDICA = subseccion

EXPEDIENTES = seccion
EXPEDIENTE DISCIPLINARIO = ¢ hserie

COTIZACION = subserie

BALANCES= Subserie

Nombres y Apellidos: Yohana Echeverri Montilla

Ciudad y fecha: 09- Agosto- 2021




Estimado Aprendiz, Con base en explicacion en clase sobre Agrupacion Documental, realice el
siguiente ejercicio.

1. Identifique: fondo, seccidn, subseccidn, series, subseries, y tipologia documental entre los
siguientes criterios. 2. Escriba al frente de cada criterio su denominacién segun sea el caso.

Verde= bien -

SECRETARIA DE GOBIERNO = seccion

CONTRATOS = Serie

ACTA DE INICIO= Tipo documental

PLANES Y PROGRAMAS -fEC0ION (serie)

PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL=Seccion

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS =subserie
EXPEDIENTE ACADEMICO =_( serie documental)
HISTORIA LABORAL =serie

CERTIFICADO DE REGISTRO PRESUPUESTAL =Tipo documental
DENUNCIA=tipo documental

OFICIO DE CITACION=Tipo documental

COMUNICACIONES OFICIALES=-(es una serie documenta)
SECRETARIA DE AGRICULTURA= Seccion

ACTA DE CONCILIACION =_( una tipo documental)
OFICINA DE ASUNTOS INDIGENAS =subseccion

OFICINA DE ASUNTOS AGRICOLAS = subseccion

CONVENIOS = serie

CONVENIO INTERINSTITUCIONAL =subserie

ALCALDIA DISTRITAL DE BOGOTA = fondo documental



CAMARA DE COMERCIO = fondo documental

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO =subseccion
BOLETINES = serie

CIRCULAR INFORMATIVA = subserie

COLEGIO SAN FRANCISCO DE ASIS = Fondo acumulado
TESORERIA =Seccidn

COMPROBANTES DE EGRESO =[iBOIIOCUMEntall( una serie documental)
CUENTAS POR PAGAR =serie publica ( puede ser una subserie dependiendo de la empresa)
INVENTARIOS =serie

OFICINA DE RECURSOS FISICOS =Subseccion

OFICIO REMISORIO = SHBSERE (tipo documental)
PROGRAMAS = serie

RESOLUCIONES = Serie

BOLETINES DE PRENSA = Subserie

BALANCE ANUAL CONTABLE= Subserie

CONTRATOS DE MANTENIMIENTO =Subserie
CONVENIO DE PRACTICAS O PASANTIAS =subserie
HISTORIAS LABORALES DE DOCENTES = - ( serie)
INFORMES = Tipo documental

IINVENTARIOS DE VEHICULOS = Subserie

PLANES ANUALES DE INVESTIGACION= Subserie
OFICINA DE PRENSA =subseccion

CONTROL INTERNO -[BSEeeIonN (seccion)
AUDITORIAS = SBBBION (serie)

OFICINA DE RECURSOS HUMANOS =Subseccion

AUDITORIA INTERNA =subserie



NOMINA DE VACACIONES =Subserie

CIRCULARES =Serie

PAZ Y SALVO = Tipo documental

ACTA DE POSESION = Subserie

NOMINA FUNCIONARIOS DE PLANTA = subserie
ARCHIVO GENERAL DE LA NACION = fondo
LABORATORIOS = SBBBIBN (tipo documental)
CRONOGRAMA-= tipo documental

FORMATO DE REGISTRO DE MATRICULA =Tipo documental
FACTURA DE COMPRA =Tipo documental

BIENESTAR SOCIAL =SBBRION (subseccion)

OFICINA JURIDICA =subseccion

EXPEDIENTES =Serie

EXPEDIENTE DISCIPLINARIO =Subserie

COTIZACION = tipo documental

BALANCES=SEHig

Nombres y Apellidos: __Ingrid Tatiana Cabrera Morocho

Ciudad y fecha: __9 de agosto de 2021
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Estimado Aprendiz,

Con base en explicacion en clase sobre Agrupaciéon Documental, realice el siguiente
ejercicio.

1. Identifique : fondo, seccidn, subseccién, series, subseries, y tipologia documental
entre los siguientes criterios.
2. Escriba al frente de cada criterio su denominacion segun sea el caso.

SECRETARIA DE GOBIERNO

seccion bien

CONTRATOS =serie bien

ACTA DE INICIO=tipologia documental bien
PLANES Y PROGRAMAS =series bien

PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL= subseries
bien

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS =
serie documental mal subseries

EXPEDIENTE ACADEMICO =serie bien
HISTORIA LABORAL =serie bien

CERTIFICADO DE REGISTRO PRESUPUESTAL =
subserie mal

DENUNCIA=serie mal tipologia documental
OFICIO DE CITACION= subserie

mal tipologia documental

COMUNICACIONES OFICIALES=

serie bien

SECRETARIA DE AGRICULTURA=

seccion bien

ACTA DE CONCILIACION
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OFICINA DE ASUNTOS INDIGENAS =

OFICINA DE ASUNTOS AGRICOLAS =

CONVENIOS =serie bien

CONVENIO INTERINSTITUCIONAL =
subseries bien

ALCALDIA DISTRITAL DE BOGOTA =

Fondo bien
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CAMARA DE COMERCIO =
OFICINA DE ATENCION AL USUARIO =
subseccion bien
BOLETINES =serie bien
CIRCULAR INFORMATIVA =
COLEGIO SAN FRANCISCO DE ASIS
= fondos bien
TESORERIA =

COMPROBANTES DE EGRESO =

CUENTAS POR PAGAR =
Subseries en la entidad privada
bien

INVENTARIOS =series bien

OFICINA DE RECURSOS FISICOS =
OFICIO REMISORIO =

PROGRAMAS =series bien

RESOLUCIONES = series bien

BOLETINES DE PRENSA =

subsereis bien

BALANCE ANUAL subseries

bien

CONTABLE=subseries bien

CONTRATOS DE MANTENIMIENTO = secion

bien
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CONVENIO DE PRACTICAS O PASANTIAS =

subsecion bien

HISTORIAS LABORALES DE DOCENTES =
series bien

INFORMES =series bien

IINVENTARIOS DE VEHICULOS =
subseries bien

PLANES ANUALES DE INVESTIGACION=
subseries bien

OFICINA DE PRENSA =

CONTROL INTERNO =

AUDITORIAS =

Series bien
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OFICINA DE RECURSOS HUMANOS = sub

seccion bien

AUDITORIA INTERNA =subseries bien
NOMINA DE VACACIONES =

subseries bien

CIRCULARES =series bien

PAZY SALVO =

ACTA DE POSESION =tipos documentales bien

NOMINA FUNCIONARIOS DE PLANTA =

ARCHIVO GENERAL DE LA NACION =
fondo bien

LABORATORIOS =tipos documentales
bien

CRONOGRAMA=

FORMATO DE REGISTRO DE MATRICULA =
FACTURA DE COMPRA =

BIENESTAR SOCIAL =
subseccion bien
OFICINA JURIDICA =
subseccion bien
EXPEDIENTES =serie
bien

EXPEDIENTE DISCIPLINARIO =

L . [
QUUSCTIIT VICTI
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COTIZACION =

BALANCES=serie bien

Rojo bien
Verde mal

Nombres y Apellidos: leider joan barragan vallejo

Ciudad y fecha: popayan cauca 09 de agosto del 2021
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Estimado Aprendiz,
C_on pqse en explicacion en clase sobre Agrupacion Documental, realice el siguiente
Iecflgactli?igﬁe: fondo, seccion, subseccion, series, subseries, y tipologia documental
entre los siguientes criterios.
Escriba al frente de cada criterio su denominacion segun sea el caso.
AMARILLA = BUENA ROJO= MALA
SECRETARIA DE GOBIERNO= SECCION
CONTRATOS =SERIES
ACTA DE INICIO=TIPOLOGIA DOCUMENTAL O UNIDAD DOCUMENTAL
PLANES Y PROGRAMAS =SERIE
PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL= SUBSERIE
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS=SUBSERIE
EXPEDIENTE ACADEMICO = SERIE
HISTORIA LABORAL =SUBSERIE SERIE
CERTIFICADO DE REGISTRO PRESUPUESTAL = TIPO DOCUMENTAL
DENUNCIA= TIPOLOGIA DOCUMENTAL
OFICIO DE CITACION= TIPOLOGIA DOCUMENTAL
COMUNICACIONES OFICIALES= SUBSERIE SERIE
SECRETARIA DE AGRICULTURA= SUBSECCCION SECCION
ACTA DE CONCILIACION = TIPOLOGIA DOCUMENTAL
OFICINA DE ASUNTOS INDIGENAS = SUBSECCION
OFICINA DE ASUNTOS AGRICOLAS = SUBSECCION
CONVENIOS =SUBSECCION SERIE
CONVENIO INTERINSTITUCIONAL = SUBSERIE

ALCALDIA DISTRITAL DE BOGOTA =FONDO DOCUMENTAL




SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
Sl CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS
7/\V GESTION DOCUMENTAL

CAMARA DE COMERCIO = FONDO DOCUMENTAL

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO = SECCION -SUBSECCION

BOLETINES = SERIE

CIRCULAR INFORMATIVA =SERIE SUBSERIE

COLEGIO SAN FRANCISCO DE ASIS =FONDO DOCUMENTAL

TESORERIA -SEGBIBN SUBSECCION

COMPROBANTES DE EGRESO =SERIE

CUENTAS POR PAGAR = [IEGIBGEGENENIAE SUBSERIE( EN ENTIDAD PRIVADA)—
SERIE(FUNCION PUBLICA CTA X PAGAR)

INVENTARIOS = SERIE
OFICINA DE RECURSOS FISICOS=SUBSECCION

OFICIO REMISORIO = SERIE TIPO DOCUMENTAL
PROGRAMAS = SERIE

RESOLUCIONES = SERIE

BOLETINES DE PRENSA =SUBSERIE

BALANCE ANUAL CONTABLE= SUBSERIE

CONTRATOS DE MANTENIMIENTO = SUBSERIE

CONVENIO DE PRACTICAS O PASANTIAS =SUBSERIE
HISTORIAS LABORALES DE DOCENTES -SHBSERIE SERIE
INFORMES =SERIE

IINVENTARIOS DE VEHICULOS = SUBSERIE

PLANES ANUALES DE INVESTIGACION=SUBSERIE

OFICINA DE PRENSA = SECCCION SUBSECCION

CONTROL INTERNO =SECCION

AUDITORIAS -SEBBBIBN SERIE DOCUMENTAL
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OFICINA DE RECURSOS HUMANOS = SUBSECCION
AUDITORIA INTERNA =SUBSERIE

NOMINA DE VACACIONES = SERIE

CIRCULARES - GBESERIE SERIE

PAZ Y SALVO =TIPOLOGIA DOCUMENTAL

ACTA DE POSESION = TIPOLOGIA DOCUMENTAL

NOMINA FUNCIONARIOS DE PLANTA =SUBSERIE

ARCHIVO GENERAL DE LA NACION = FONDO

LABORATORIOS -SHESEGEIBN T/1PO DOCUMENTAL (HISTORIA LABORAL)
CRONOGRAMA= TIPO DOCUMENTAL

FORMATO DE REGISTRO DE MATRICULA =TIPO DOCUMENTAL
FACTURA DE COMPRA =TIPOLOGIA DOCUMENTAL

BIENESTAR SOCIAL =SECCCION
OFICINA JURIDICA = SUBSECCION

EXPEDIENTES = BUESEGEBION SERIE

EXPEDIENTE DISCIPLINARIO = SEGEBIBN SUBSECCION
COTIZACION =TIPO DOCUMENTAL
BALANCES=SERIE

AMARILLA = BUENA REEE- vALA

Nombres y Apellidos: LIDIA LICED BOTINA ORDORNEZ
Ciudad y fecha:_Popayan, 09 de agosto de 2021 ficha; 2187280
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Estimado Aprendiz,

Con base en explicacion en clase sobre Agrupaciéon Documental, realice el siguiente
ejercicio.

1. Identifique : fondo, seccion, subseccion, series, subseries, y tipologia documental
entre los siguientes criterios.
2. Escriba al frente de cada criterio su denominacion segun sea el caso.

SECRETARIA DE GOBIERNO = SECCION

CONTRATOS = SERIE

ACTA DE INICIO= TIPO DOCUMENTAL

PLANES Y PROGRAMAS = SUBSERIES SERIE D

PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL= SUBSERIE
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS = SUBSERIE
EXPEDIENTE ACADEMICO = SERIE D

HISTORIA LABORAL = SERIE

CERTIFICADO DE REGISTRO PRESUPUESTAL = TIPO DOCUMENTAL
DENUNCIA= SUBSERIE TIPO DOCUMENTAL

OFICIO DE CITACION= TIPO DOCUMENTAL
COMUNICACIONES OFICIALES= SERIE

SECRETARIA DE AGRICULTURA= SECCION

ACTA DE CONCILIACION = SUBSERIE TIPO DOCUMENTAL
OFICINA DE ASUNTOS INDIGENAS = SUBSECCION
OFICINA DE ASUNTOS AGRICOLAS = SUBSECCION

CONVENIOS = SERIES
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CONVENIO INTERINSTITUCIONAL = SUBSERIE

ALCALDIA DISTRITAL DE BOGOTA = FONDO DOCUMENTAL
CAMARA DE COMERCIO = FONDO DOCUMENTAL

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO = SUBSERIE SUBSECCION
BOLETINES = SERIE D

CIRCULAR INFORMATIVA = SUBSERIE

COLEGIO SAN FRANCISCO DE ASIS = FONDO DOCUMENTAL
TESORERIA = SUBSECCION

COMPROBANTES DE EGRESO = TIPOS DOCUMENTALES SERIE D
CUENTAS POR PAGAR = SERIE FUNCION PUBLICA
INVENTARIOS =SERIE

OFICINA DE RECURSOS FISICOS = SUBSECCION

OFICIO REMISORIO = TIPO DOCUMENTAL

PROGRAMAS = SERIE

RESOLUCIONES = SERIE

BOLETINES DE PRENSA = SUBSERIE

BALANCE ANUAL CONTABLE= SUBSERIES

CONTRATOS DE MANTENIMIENTO = SUBSERIES

CONVENIO DE PRACTICAS O PASANTIAS = SUBSERIE
HISTORIAS LABORALES DE DOCENTES = SERIE

INFORMES = SERIE

[INVENTARIOS DE VEHICULOS = SUBSERIE

PLANES ANUALES DE INVESTIGACION= SUBSERIE
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OFICINA DE PRENSA = SUBSECCION

CONTROL INTERNO = SECCION

AUDITORIAS = SERIE D

OFICINA DE RECURSOS HUMANOS = SUBSECCION
AUDITORIA INTERNA = SUBSERIE

NOMINA DE VACACIONES = SUBSERIE
CIRCULARES = SERIE

PAZ Y SALVO =TIPO DOCUMENTAL

ACTA DE POSESION = TIPO DOCUMENTAL
NOMINA FUNCIONARIOS DE PLANTA = SUBSERIE
ARCHIVO GENERAL DE LA NACION =FONDO
LABORATORIOS = TIPO DOCUMENTAL
CRONOGRAMA= TIPO DOCUMENTAL

FORMATO DE REGISTRO DE MATRICULA = TIPO DOCUMENTAL
FACTURA DE COMPRA = TIPO DOCUMENTAL
BIENESTAR SOCIAL = SUBSECCION

OFICINA JURIDICA = SUBSECCION

EXPEDIENTES = SERIE

EXPEDIENTE DISCIPLINARIO = SUBSERIE
COTIZACION = TIPO DOCUMENTAL

BALANCES= SERIE
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Nombres y Apellidos; Shirley Marlit Diaz Castillo

Ciudad y fecha: 09/08 /2021
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Estimado Aprendiz,

Con base en explicacion en clase sobre Agrupaciéon Documental, realice el siguiente
ejercicio.

1. Identifique: fondo, seccidn, subseccién, series, subseries, y tipologia documental
entre los siguientes criterios.
2. Escriba al frente de cada criterio su denominacion segun sea el caso.

SECRETARIA DE GOBIERNO= seccion

CONTRATOS =tipo documental

ACTA DE INICIO=seccion

PLANES Y PROGRAMAS =series

PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL= subserie

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS = tipo documental
EXPEDIENTE ACADEMICO = tipo documental series
HISTORIA LABORAL = series

CERTIFICADO DE REGISTRO PRESUPUESTAL = tipo documental
DENUNCIA=seccion tipo documental

OFICIO DE CITACION= tipo documental

COMUNICACIONES OFICIALES= tipo documental series
SECRETARIA DE AGRICULTURAS= tipo documental seccion
ACTA DE CONCILIACION =series fipo documental

OFICINA DE ASUNTOS INDIGENAS = subserie subseccion
OFICINA DE ASUNTOS AGRICOLAS = serie subseccion
CONVENIOS = subserie

CONVENIO INTERINSTITUCIONAL =subserie

ALCALDIA DISTRITAL DE BOGOTA = fondo documental
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CAMARA DE COMERCIO = fondo documental

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO = Subseccion
BOLETINES = tipo documental Séfie

CIRCULAR INFORMATIVA = serie Subserie

COLEGIO SAN FRANCISCO DE ASIS = fondo'documental

TESORERIA = Slbseccion

COMPROBANTES DE EGRESO = Séries

CUENTAS POR PAGAR = Stibserie en'la entidad privada
INVENTARIOS = Séfies

OFICINA DE RECURSOS FISICOS = slibséccion
OFICIO REMISORIO = fipo'documental

PROGRAMAS =seccién Series

RESOLUCIONES = Series

BOLETINES DE PRENSA = stbserie

BALANCE ANUAL CONTABLE= Subserie

CONTRATOS DE MANTENIMIENTO = Subseéries
CONVENIO DE PRACTICAS O PASANTIAS = subseries
HISTORIAS LABORALES DE DOCENTES = tipo documental S&fie
INFORMES = Séries

IINVENTARIOS DE VEHICULOS =Subseries

PLANES ANUALES DE INVESTIGACION= Stbseries

OFICINA DE PRENSA =5SlbSéccion

CONTROL INTERNO = Séccion

AUDITORIAS =Tipo documental Séfies documental
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OFICINA DE RECURSOS HUMANOS = serie subseccion

AUDITORIA INTERNA = tipo documental subserie
NOMINA DE VACACIONES = subserie
CIRCULARES = subseccion

PAZ Y SALVO = tipo documental

ACTA DE POSESION = series fipo documental
NOMINA FUNCIONARIOS DE PLANTA = subserie
ARCHIVO GENERAL DE LA NACION = fondo
LABORATORIOS = Subserie tipo documental
CRONOGRAMA-= tipo documental

FORMATO DE REGISTRO DE MATRICULA = Tipo documental
FACTURA DE COMPRA = tipologia documental
BIENESTAR SOCIAL = Subseccion

OFICINA JURIDICA = Subseccion

EXPEDIENTES = serie

EXPEDIENTE DISCIPLINARIO = Subserie
COTIZACION = tipo documental

BALANCES= Tipo documental serie

Nombres y Apellidos: _Johana Stella Casamachin

Ciudad y fecha: Popayan, 9 de agosto de 2021

Las de color verde bien

Las de color amarilla mal
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Estimado Aprendiz,

Con base en explicacion en clase sobre Agrupacién Documental, realice el siguiente
ejercicio.

1. Identifique : fondo, seccion, subseccion, series, subseries, y tipologia documental
entre los siguientes criterios.
2. Escriba al frente de cada criterio su denominacién segun sea el caso.

SECRETARIA DE GOBIERNO = SECCION DOCUMENTAL
CONTRATOS = SERIES

ACTA DE INICIO= TIPO DOCUMENTAL

PLANES Y PROGRAMAS = SERIES DOCUMENTALES SUBSERIE
PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL= SUBSERIES

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS = SUBSERIE
EXPEDIENTE ACADEMICO = SERIE DOCUMENTAL

HISTORIA LABORAL = SERIE

CERTIFICADO DE REGISTRO PRESUPUESTAL = TIPO DOCUMENTAL SERIE
DOCUMENTAL

DENUNCIA= TIPOLOGIA DOCUMENTAL

OFICIO DE CITACION= TIPOLOGIA DOCUMENTAL
COMUNICACIONES OFICIALES= SERIE DOCUMENTAL SUBSERIE
SECRETARIA DE AGRICULTURA= SECCION

ACTA DE CONCILIACION = TIPO DOCUMENTAL

OFICINA DE ASUNTOS INDIGENAS = SUBSECCION SECCION
OFICINA DE ASUNTOS AGRICOLAS = SUBSECCION SERIE

CONVENIOS = SERIES
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CONVENIO INTERINSTITUCIONAL = SUBSERIE SERIE

ALCALDIA DISTRITAL DE BOGOTA = FONDO DOCUMENTAL

CAMARA DE COMERCIO = FONDO DOCUMENTAL

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO = SECCION O SUBSECCION SUBSERIE
BOLETINES = SERIE SUBSERIE

CIRCULAR INFORMATIVA = SUBSERIE

COLEGIO SAN FRANCISCO DE ASIS = FONDO DOCUMENTAL

TESORERIA = SUBSECCION

COMPROBANTES DE EGRESO = SEIRE DOCUMENTAL

CUENTAS POR PAGAR = SUBSERIE EN LA ENTIDAD PRIVADA-SERIE EN LA
FUNCION PUBLICA

INVENTARIOS = SERIE

OFICINA DE RECURSOS FISICOS = SUSECCION
OFICIO REMISORIO = TIPO DOCUMENTAL
PROGRAMAS = SERIE

RESOLUCIONES = SERIE

BOLETINES DE PRENSA = SUBSERIE

BALANCE ANUAL CONTABLE= SUBSERIE SERIE
CONTRATOS DE MANTENIMIENTO = SUBSERIE
CONVENIO DE PRACTICAS O PASANTIAS = SUBSERIE
HISTORIAS LABORALES DE DOCENTES = SERIE SUBSERIE
INFORMES = SERIE

[INVENTARIOS DE VEHICULOS = SUBSERIE
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PLANES ANUALES DE INVESTIGACION= SUBSERIE

OFICINA DE PRENSA = SUBSECCION

CONTROL INTERNO = SECCION SUBSECCION

AUDITORIAS = SERIE DOCUMENTAL

OFICINA DE RECURSOS HUMANOS = SUBSECCION SECCION
AUDITORIA INTERNA = SUBSERIE

NOMINA DE VACACIONES = SUBSERIE

CIRCULARES = SERIE DOCUTAL

PAZY SALVO = TIPO DOCUMENTAL

ACTA DE POSESION = TIPOLOGIA DOCUMENTAL

NOMINA FUNCIONARIOS DE PLANTA = SUBSERIE

ARCHIVO GENERAL DE LA NACION = FONDO DOCUMENTAL TIPO DOCUMENTAL
LABORATORIOS = TIPO DOCUMENTAL

CRONOGRAMA=TIPO DOCUMENTAL SECCION

FORMATO DE REGISTRO DE MATRICULA = TIPO DOCUMENTAL
FACTURA DE COMPRA = TIPO DOCUMENTAL

BIENESTAR SOCIAL = SUBSECCION

OFICINA JURIDICA = SUBSECCION

EXPEDIENTES = SERIE

EXPEDIENTE DISCIPLINARIO = SUBSERIE

COTIZACION = TIPO DOCUMENTAL

BALANCES= SERIE
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Nombres y Apellidos: _PAULA LIANA MUNOZ HOYOS
Ciudad y fecha: _POPAYAN-CAUA- 09 DE AGOSTO 2021

Las que estan subrayadas con color amarillo me he equivocado
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Ejercicio en clase Agrupacion

Documental

secretaria de gobierno: seccion
contratos =serie

acta de inicio=tipo documental

planes y programas =series

plan de desarrollo municipal= subserie
contrato de prestacion de servicios: subserie
expediente académico =serie

historia laboral =serie

certificado de registro presupuestal: tipo
documental

tlenuncia: tipo documental

oficio de citacidn=tipo documental
Comunicaciones oficiales: serie
secretaria de agricultura: seccion

acta de conciliacion: tipo

documental

oficina de asuntos indigenas
:subseccion

oficina de asuntos agricolas :
subseccion

convenios: serie

convenio interinstitucional: subserie

alcaldia distrital de Bogota: fondo



documental

camara de comercio: fondo documental
oficina de atencion al usuario: seccién
boletines: serie

circular informativa: subserie

colegio san francisco de asis: Fondo
documental

tesoreria: subseccién

comprobantes de egreso: serie
cuentas por pagar: serie en la

funcion publica

inventarios: serie

oficina de recursos fisicos: subserie
oficio remisorio: tipo documental
programas: serie

resoluciones: serie

boletines de prensa: subserie

balance anual contable:

subserie

contratos de mantenimiento: subserie
convenio de practicas o pasantias: subserie
historias laborales de docentes: serie
informes: serie

inventarios de vehiculos: subserie
planes anuales de investigacion:

subserie



oficina de prensa: subseccion
control interno:

seccion

auditorias: serie
oficina de recursos humanos: subseccion

auditoria interna: subserie

némina de vacaciones:

subserie

circulares: serie

paz y salvo: tipos documentales

acta de posesion: tipo documental
nomina funcionarios de planta: subserie
archivo general de la nacion: fondo
laboratorios: tipo documental
cronograma: tipo documental
formato de registro de matricula: tipo
documental

factura de compra: tipo documental
bienestar social:

subseccion

oficina juridica:

subseccion

expedientes: serie

expediente disciplinario:

subserie



cotizacion: tipo documental

balances: serie

nombres y apellidos: _Yuly Estefania Lujan Gomez

ciudad y fecha: Popayan,09 de agosto 2021



Solucion

Secretaria de Gobierno = Seccion Documental

Contratos = Serie Documental

Acta de Inicio = Tipo Documental

Planes y programas = Series Documentales

Plan de Desarrollo Documental =Subserie

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS= Subserie (Serie Documental X)
EXPEDIENTE ACADEMICO = Serie Documental

HISTORIA LABORAL = Serie Documental

CERTIFICADO DE REGISTRO PRESUPUESTAL = Tipo Documental
DENUNCIA = Tipo Documental

OFICIO DE CITACION = Tipo Documental

COMUNICACIONES OFICIALES = serie Documental (Subseccién Documental X)
SECRETARIA DE AGRICULTURA = Seccion Documental

ACTA DE CONCILIACION = Tipo Documental

OFICINA DE ASUNTOS INDIGENAS = Subseccién Documental

OFICINA DE ASUNTOS AGRICOLAS = Subseccién Documental

CONVENIOS = Serie Documental

CONVENIO INTERINSTITUCIONAL = Subseccién Documental

ALCALDIA DISTRITAL DE BOGOTA = Fondo Documental

CAMARA DE COMERCIO = Fondo Documental

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO= Seccién Documental (Series
documentales)

Seccidon Documental = serie Documental

CIRCULAR INFORMATIVA = Subserie Documental

COLEGIO SAN FRANCISCO DE ASIS = Fondo Documental

TESORERIA = Subseccidon Documental

COMPROBANTES DE EGRESO = Serie Documental

OFICIO REMISORIO = Tipo Documental (Serie Documental X)
PROGRAMAS =Series documentales

RESOLUCIONES = Series Documentales

BOLETINES DE PRENSA = Subserie Documental

BALANCE ANUALCONTABLE = Subserie Documental

CONTRATOS DE MANTENIMIENTO= Subserie Documental

CONVENIO DE PRACTICAS O PASANTIAS = Subserie Documental

HISTORIAS LABORALES DEDOCENTES = Subserie Documental (Series Documental X)
INFORMES =Series Documental



e |INVENTARIOS DE VEHICULOS = Subseries Documental

e PLANES ANUALES DE INVESTIGACION = Subserie Documental
e OFICINA DE PRENSA =Subseccién Documental

e Control Interno = Secciéon Documental  (Subserie Documental X)
e AUDITORIAS = Serie Documental

e AUDITORIA INTERNA = Subserie Documental

e NOMINA DE VACACIONES = Subserie Documental X

e CIRCULARES = Seccion Documental

e PAZY SALVO =Tipo Documental

e ACTA DE POSESION = Tipo Documental

e NOMINA FUNCIONARIOS DE PLANTA = Subserie Documental
e ARCHIVO GENERAL DE LA NACION = Fondo Documental (Tipo Documental X)
e LABORATORIOS = Tipo Documental

e CRONOGRAMA-= Tipo Documental

e FORMATO DE REGISTRO DE MATRICULA= Tipo Documental
e FACTURA DE COMPRA= Tipo Documental

e BIENESTAR SOCIAL= Subseccién Documental

e  OFICINA JURIDICA= Subseccion Documental

e EXPEDIENTES = Serie Documental

e EXPEDIENTE DISCIPLINARIO = Subserie Documental

e COTIZACION= Tipo Documental

o BALANCES = Serie Documental

Nombres y Apellidos: Maria Yamileth Velasco

Ciudad y fecha: Popayan 09/08/2021
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TALLER No. 4

ARCHIVAR LOS DOCUMENTOS TENIENDO EN CUENTA LAS TABLAS DE
RETENCION Y DE VALORACION DOCUMENTAL

Apreciado Aprendiz.

Con base en la temética desarrollada en clase, y como parte de su formacion y aprendizaje
contextualice el Proceso Archivar documentos teniendo en cuenta la TRD y TVD, mediante
el desarrollo de la siguiente actividad.

INSTRUCCIONES:

1. Trabajo en grupo
2. Eltrabajo escrito se evaluara en el momento de su exposicion.

Actividad 1.-
Conceptualice:

» Explique el concepto de TRDy TVD

» Explique las diferencias de aplicacién, uso y manejo de estos dos instrumentos
archivisticos: TRD Y TVD.

» Detalle el paso a paso (proceso técnico) que se aplica en la organizacién los archivos
de gestion. (Utilice gréficos para su explicacion y socializacién).

» La TRD nos brinda unos criterios para tener en cuenta y aplicar en la organizar los
archivos de gestion. Relacione cada uno de ellos y expliquelos.

» Los Comités de Archivo y Consejos Departamentales son los encargados en los
territorios de la aprobacion de los instrumentos archivisticos. Como estan

conformados y que funciones tiene cada uno de ellos?.

Exitos en el desarrollo de su trabajo!

Elaboro:

Lenny Kelly Hurtado R.
Instructora de Gestion Documental
Centro de Comercio y Servicios
SENA Regional Cauca
LkhurtadoO@misena.edu.co
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE SENA
REGIONAL CAUCA

CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS
TECNOLOGIA EN GESTION DOCUMENTAL
CODIGO FICHA 2206976

COMPETENCIA: ORGANIZACION DE ARCHIVOS DE GESTION

TALLER No.4 - ORGANIZACION DE ARCHIVOS-TRD y TVD

INSTRUCTORA: LENNY KELLY HURTADO ROSAS
APRENDICES: CLAUDIA DEL PILAR MEDINA GOMEZ
CLAUDIA PATRICIA MELLIZO P.

POPAYAN, 11 DE AGOSTO DE 2021
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INTRODUCCION

Este trabajo fue elaborado para ampliar conceptos y conocimientos sobre la importancia en
el proceso de archivar documentos, teniendo en cuenta las Tablas de Retencién
Documental y las Tablas de Valoracion Documental en nuestro aprender y ejercer del
proceso archivistico. Tomamos como base el Acuerdo 1080 de 2015, el Acuerdo 042 del
2002 y el Acuerdo 027 de 2006, en los que se dan las pautas para la correcta elaboracién de
TRD y TVD en los Archivos, tanto en entidades publicas como privadas que ejercen funcion
publica, buscando ampliar y perfeccionar ésta labor para que el servicio al ciudadanoy a las
entidades al recuperar informacion, se realice de forma idénea y eficaz en nuestra labor
como Gestores Documentales.



OBJETIVO GENERAL

El objetivo general de nuestro trabajo, es ampliar y afianzar nuestros conocimientos como
Gestores Documentales, buscando que de forma consciente se conserve, proteja y
perpetue el acervo, por lo cual hemos realizado éste taller investigando mas alld de las
normas, para que de forma adecuada al ejercer nuestra labor, podamos ser criticos y
analiticos en el Proceso de Archivar Documentos, teniendo en cuenta la correcta
elaboracién de las TRD y TVD , mediante revisién y seguimiento detallado en los diferentes
procesos con el fin de facilitar, fortalecer y mejorar los procesos y estrategias relacionadas
al deber de la Gestiéon Documental.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e En esta materia de Organizaciéon de archivos, se nos estd instruyendo cémo
podemos determinar desde ya de forma mental, la importancia y concientizacion
del valor de proteger, conservar y perpetuar un archivo, para ello, la normatividad
nos da las pautas de lo que se debe hacer, ademas conocer cada una de ellas y
hacerlas efectivas desde un inicio, permitird que se llegue a tener un archivo bien
ordenado.

e La normatividad es para aplicarla y en éste caso con éste trabajo conocerla y
manejarla de forma adecuada, nos llevard a obtener patrimonios histdricos
conservados de manera tal, que las personas que quedaran después de nosotros,
cuenten con informacién que date sobre hechos que conserven la memoria de
nuestro pais a través de los archivos.

e En éste trabajo de Descripcién Documental (como un buen analisis), juega un papel
importante la parte intelectual con la que se maneje, por tal razéon conocer la
normatividad, la funcién de la entidad, la utilizacién de los instrumentos que
conforman la descripcién documental, hacen que el archivo sea accesible, preciso,
fiel y auténtico y puedan ser utilizados por la sociedad.



ACTIVIDAD 1

CONCEPTUALICE:

A. EXPLIQUE EL CONCEPTO DETRD y TVD

1. TABLAS DE RETENCION DOCUMENTAL: Es un documento en el cual se consigna un
listado de series, con los correspondientes tipos documentales, de una Entidad, para
cada dependencia o area productora, a las cuales se asigna el tiempo de
permanencia en cada etapa del ciclo vital de los documentos. Acuerdo 027/2006

2. TABLAS DE VALORACION DOCUMENTAL: Es un documento en el cual se consigna
un listado de asuntos o series documentales de una Entidad, para cada dependencia
o area productora, a los cuales se asigna un tiempo de permanencia en el Archivo
Central y Fondo Acumulado, asi como disposicién final. Acuerdo 027/2006

B. EXPLIQUE LAS DIFERENCIAS DE APLICACION, USO Y MANEJO DE ESTOS DOS
INSTRUMENTOS ARCHIVISTICOS TRD Y TVD

INSTRUMENTO
ARCHIVIiSTICO

DIFERENCIAS DE APLICACION

uso

MANEJO

TRD

SE REGISTRA EL TIEMPO DE
PERMANENCIA  EN EL
ARCHIVO GESTION

-SE REGISTRA EL
LISTADO DE SERIES,
SUBSERIES 0]
ASUNTOS Y TIPOS
DOCUMENTALES
-VALORES PRIMARIOS
Y VALORES
SECUNDARIOS EN
CUALQUIER
FORMATO.

- ES PARA ARCHIVOS
ACTIVOS

-SE TIENE EN CUENTA
EL ORGANIGRAMA
-FUNCIONES DE CADA
DIVISION Y AREA
PRODUCTORA
-IMPORTANCIA EN LO
LEGAL Y EN LA
ESTRUCTURA DE LA
ENTIDAD

TVD

SE REGISTRA EL TIEMPO DE
PERMANENCIA EN EL
ARCHIVO CENTRAL Y
FONDO ACUMULADO

-SE REGISTRA EL
LISTADO DE SERIES,
SUBSERIES 0
ASUNTOS

-PARA ARCHIVOS YA
PRODUCIDOS
SEMIACTIVOS 0]
INACTIVOS 0]
DOCUMENTOS SOBRE
LA HISTORIA DE LA
ENTIDAD SI NO HAY
TRD

-SE TIENE EN CUENTA
EL DIAGNOSTICO DEL
ARCHIVO

-EL VOLUMEN DE LA
DOCUMENTACION
-LA  GESTION
ALMACENAMIENTO
-EL ESTADO Y
RELEVANCIA DE LA
INFORMACION.

DE




W

C. DETALLE EL PASO A PASO (PROCESO TECNICO) QUE SE APLICA EN LA
ORGANIZACION DE ARCHIVOS DE GESTION, UTILICE GRAFICOS PARA SU
EXPLICACION Y SOCIALIZACION. SE INICIA TOMANDO LOS DATOS DE LAS TRD.

Funcionario
responsable
de organizar
el archivo
Documental

Jefe o
Coordinador
de Gestion
Documental




D. LA TRD NOS BRINDA UNOS CRITERIOS PARA TENER EN CUENTA Y APLICAR EN
LA ORGANIZACION DE LOS ARCHIVOS DE GESTION. RELACIONE CADA UNO DE
ELLOS Y EXPLIQUELOS

Archivo General de la Nacidn

FORMATO DE TABLA DE RETENCION DOCUMENTAL

ENTIDAD PRODUCTORA: __XYZ-POPAYAN HOJA: DE:

OFICINA PRODUCTORA; DIRECCION

RETERCION Disposicion final
CODGO SERIES PROCEDIMIENTOS
¥ TIPOS DOCUMENTALE S FATChND 0= FrChmG
Gestidn Central CT E M &
10001 INFORMES
100.01.01  [nformes al Consejo Directive 2 10 i
CONVENCIONES: Firma responsable:

Jefe de archivo
CT = Conserveckin Toial

E = Eliminaciin

M = Microfimadiin

B = Saizcriin Fecha:

Los Criterios que se toman en la TRD para organizar los archivos de gestién son:

1. Fondo: Se debe tener en cuenta la identificacion del fondo productor.

2. Seccidn: Se debe identificar el nombre de la Seccion o dependencia que produce los
documentos, teniendo en cuenta el organigrama y el manual de funciones de la
Entidad.

3. Subseccidn: Se debe tener en cuenta de acuerdo al organigrama si existe subseccion
derivada de la unidad administrativa.

4. Codificacion: Para realizar el proceso de codificacién se debe tener en cuenta el
organigrama y se debe respetar el orden numérico o alfanumérico que se haya
establecido para cada Serie y sub-serie documental de la Empresa.

5. Denominacion de Serie y Subserie: Debemos tener en cuenta asignar el nombre a
cada serie y sub-serie documental, de acuerdo a la estructura organizacional de la
entidad y al ejercicio de las funciones escritas en el manual de la empresa.



6.

10.

Ordenamiento de cada uno de los tipos documentales: Se debe tener en cuenta
gue los tipos documentales se ordenaran de manera que se pueda evidenciar el
normal desarrollo de los tramites en una entidad, conservando los principios
fundamentales como es el de orden original donde el primer documento que
encontremos en la carpeta sea el de la fecha mas antigua de produccién y el dltimo
documento de la carpeta sea el de la fecha mds reciente, a su vez se debe conservar
el otro principio que es el de procedencia, donde se debe verificar que cada tipo
documental si pertenezca a la serie y sub-serie a la cual se esta anexando.

Tiempo de retenciéon en archivo de gestidon: Aqui reposaran de acuerdo a lo
establecido, documentos que de forma activa se estén consultando. Debe escribirse
la fecha inicial y fecha final de retencién en el archivo de gestiéon, de acuerdo a los
tiempos de ciclo vital de los documentos ya estipulados, no importando el formato
en que se encuentren.

Tiempo de retencidn en archivo central: Aqui se deben enviar los documentos que
una vez haya finalizado su vigencia en el archivo de gestidn, reposaran durante el
tiempo ya establecido para futuras reclamaciones o verificaciones administrativas o
juridicas. Debe escribirse la fecha de transferencia al archivo central, de acuerdo a
los tiempos de ciclo vital de los documentos ya estipulados, no importando el
formato en que se encuentren.

Disposicion final: Se debe tener en cuenta conforme estd establecido en la Ley
594/2000 y Acuerdo 002/2014, cémo se hara la disposicion final de los documentos
ya sea conservacion total, microfilmacion, eliminacién o seleccién, criterios que se
tendran en cuenta también en las TVD, en el que al interior de la empresa se hara
un proceso de valoracién documental que va a permitir establecer el tiempo
prudencial para la retencién en archivo de gestién o archivo central o disposicién
final del acervo. Esto se hara durante un tiempo la prudencial teniendo en cuenta
la normatividad vigente como en todos los demas criterios, para definir cual serd du
disposicidn final.

Observaciones o procedimientos: Aqui se establecera el nimero de folios, soportes,
frecuencia de consulta, detalles o notas aclaratorias que estén vinculadas a las series
o tipos documentales que ingresen al archivo de gestidn o al archivo central.



E. LOS COMITES DE ARCHIVO Y CONSEJOS DEPARTAMENTALES SON LOS
ENCARGADOS EN LOS TERRITORIOS DE LA APROBACION DE LOS INSTRUMENTOS
ARCHIVISTICOS. COMO ESTAN CONFORMADOS Y QUE FUNCIONES TIENE CADA
UNO DE ELLOS?

CONSEIOS DEPARTAMENTALES Y DISTRITALES DE ARCHIVO

SECRETARIO
GENERAL DE
ALCALDIA O

GOBERMACION

3 At p::’.ﬁ:;;)o “E{;:E;Enn”f“ REPRESENTANTE
TECNICO: REPRESENTANTE REPRESENTANTE )
RESPONSABLE DEL|| SEcReTARIoDE | | ACADEMIADE CONTROL DELAS TICDE || REPRESENTANTE DE LAS CAMARA DE
ARCHIVO CULTURA Ms:gzgxfm m:LTEngNODE GOBERNACION O || DE ARCHIVISTAS ||UNIVERSIDADES O mﬂﬁ;’?
e ARCHIVO GOBERNACION O ALCALDIA SENA PRIVADO LOCAL
OALCALDIA HISTORICO ALCALDIA

FUNCIONES DEL CONSEJO DEPARTAMENTAL Y DISTRITAL DE ARCHIVO: (Decreto 1080 del
2015 Art.2.8.2.1.9) Articular y promover el desarrollo de la funcidn archivistica en sus
respectivos territorios.

1. Asesorar al Archivo General de su jurisdiccion sobre la aplicacién de la politica
archivistica.

2. Hacer seguimiento al cumplimiento de las politicas y normas archivisticas.

3. Programar y coordinar acciones acordes con las politicas, planes y programas propuestos
por el Archivo General de la Nacion Jorge Palacios Preciado, bajo la coordinacién de los
Archivos Generales de la correspondiente jurisdiccidn territorial.

4. Evaluar las Tablas de Retencidn Documental — TRD y las Tablas de Valoracién Documental
— TVD de las entidades publicas y privadas que cumplen funciones publicas de su
jurisdiccion, incluyendo las de los municipios, aprobadas por los Comités Internos de
Archivo, emitir concepto sobre su elaboracidn y solicitar, cuando sea del caso, los ajustes
gue a su juicio deban realizarse.

5. Emitir los conceptos sobre las TRD o las TVD que sean necesarios, luego de su revisidon y
convalidacién y solicitar que se hagan los respectivos ajustes.

6. Presentar semestralmente dentro de la respectiva vigencia, informes de su gestién al

Archivo General de la Nacién Jorge Palacios Preciado y a los archivos territoriales.



7. Evaluar y presentar al Archivo General de la Nacién Jorge Palacios Preciado las solicitudes
de declaratoria de archivos y documentos como bienes de interés cultural.

8. Evaluar y aprobar los planes especiales de manejo y proteccion relacionados con los
archivos y documentos declarados como bienes de interés cultural.

9. Apoyar la gestion de programas y proyectos de los archivos de su jurisdiccion, en todo lo
atinente a la organizacidn, conservaciéon y servicios de archivo, de acuerdo con la
normatividad y parametros establecidos por el Archivo General de la Nacién Jorge Palacios
Preciado.

10. Informar al Archivo General de la Nacién Jorge Palacios Preciado como érgano
coordinador del Sistema Nacional de Archivos, las irregularidades en el cumplimiento de la
legislacidn archivistica, asi como sobre cualquier situacidon que a su juicio atente contra el

patrimonio documental del pais.
Los Consejeros Representante de archivistas, Representante de Universidades o SENA y

Representante de Camara y comercio, seran designados para periodos de dos (2) afios,

prorrogables por una Unica vez, por dos (2) afios adicionales. Circular 100-004 de 2018.
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COMITES DE ARCHIVO DEPARTAMENTALES Y DISTRITALES: CONFORMACION

COMITES DE ARCHIVO DEPARTAMENTALES Y DISTRITALES

SECRETARIO
GEMERAL O
SUBDIRECTOR
ADMIMISTRATIVO
DEL ARCHIVO DE
LA ENTIDAD
_————_:?:'-:"_':F-H l -_‘--::'_'-_-T:_—_——
——— —
L — — T
— a— Ty
FUMNCIONARIOS O
SECRETARIO PARTICULARES-
ol eoeia || onemave | sessonsaaizor | EDEL A || eronnaoe || ™ rruo0s
- PLAMNEACION O AREA DE - (FUNCIONARIOS
ARCHIVO O DEL OFICINA JURIDICA DEPEMDENCIA SISTEMAS O DE II'\.ITEGRAI?O DE INTERMO: SOLO DEPENDENCIAS -
Sll:;cﬂ:l.l:.gE EQUIVALENTE LAS TIC GESTION Voz USUARIOS
EXTERMNOS-
HISTORIADORES)

FUNCIONES DEL COMITE TECNICO: (Decreto 1080 de 2015-Art. 2.8.2.1.13)- Facilitan el
desarrollo de la funcién archivistica, de acuerdo con las necesidades de la politica

archivistica.

1. Asesorar al Archivo General de la Nacidn Jorge Palacios Preciado en la adopcién de
nuevos estandares, procedimientos y practicas para el desarrollo de la funcidn archivistica
y la modernizacién de los archivos publicos, privados que cumplen funciones publicas, y
privados de significacidn histérica.

2. Cooperar con el Archivo General de la Nacién, Jorge Palacios Preciado, en la
modernizacién y desarrollo de los procesos archivisticos en materia de normalizacion,
terminologia, instrumentos de referencia y procesos técnicos archivisticos.

3. Abordar el andlisis de problemadticas archivisticas y proponer al Archivo General de la
Nacién Jorge Palacios Preciado politicas, metodologias, técnicas, pautas y procedimientos
para el desarrollo de los procesos archivisticos.

4. Revisar las normas técnicas internacionales que en materia archivistica y de gestion
documental requieran ser implementadas en el pais, asi como llevar a cabo el proceso de
homologaciéon o adaptacién en coordinacién con el Instituto Colombiano de Normas

Técnicas — Icontec.
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5. Elaborar instructivos, guias, lineamientos y directrices que contribuyan al desarrollo e
implementacidn de las politicas y normas de archivos promulgadas por el Archivo General
de la Nacion.

6. Llevar a cabo estudios, andlisis e investigaciones en las areas especificas de su
competencia, de acuerdo con su naturaleza y area de conocimiento.

Paragrafo. El Archivo General de la Nacion Jorge Palacios Preciado y los Archivos Generales
en los Territorios podran financiar el funcionamiento de los Comités Técnicos para el normal

desarrollo de sus funciones, con recursos de su propio presupuesto.

COMITE INTERNO DE ARCHIVO: CONFORMACION

COMITE INTERNO DE ARCHIVO

SECRETARIO
GEMERAL O
SUBDIRECTOR
ADMIMNISTRATIVO
DEL ARCHIVO DE
LA ENTIDAD
e
T —_—
— T
FUNCIOMARIOS O
PARTICULARES-
'SECRET.HRD JEFE DE LA IEFE O ) APORTES ASUNTO
TECNICO: JEFE O OFICINA DE RESPONSABLE DEL| | “EFE DELAREA || JEFE OFICINA DE TRATADOS
RESPOMSABLE DEL JEFE DE l;ﬂ PLANEACION O AREA DE DEL SISTEMA CONTROl'. {FUNCIONARIOS
ARCHIVO O DEL OFICINA JURIDICA DEPENDENCIA SISTEMAS O DE |NTEGHA[‘H) DE INTERMO: SOLO DEPEMDENCIAS -
SISTEMA DE GESTION VOZ-NO VOTO USUARIOS
ARCHIVO EQUIVALEMNTE LAS TIC EXTERNOS-
HISTORIADORES)C
ON VOZ-NO VOTO

FUNCIONES COMITE INTERNO DE ARCHIVO: (Decreto 1080 del 2015 Art.2.8.2.1.16)

1. Asesorar a la alta direccién de la entidad en la aplicacién de la normatividad archivistica.
2. Aprobar la politica de gestion de documentos e informacion de la entidad.

3. Aprobar las TRD y las TVD de la entidad y enviarlas al Consejo Departamental o Distrital
de Archivos para su convalidacién y al Archivo General de la Nacion Jorge Palacios Preciado
para su registro.

4. Responder por el registro de las TRD o TVD en el Registro Unico de Series Documentales
gue para el efecto cree el Archivo General de la Nacion.

5. Llevar a cabo estudios técnicos tendientes a modernizar la funcion archivistica de la

entidad, incluyendo las acciones encaminadas a incorporar las tecnologias de la informacién
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en la gestidon de documentos electrénicos de conformidad con lo establecido en el Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

6. Aprobar el programa de gestion de documentos fisicos y electrénicos presentado por el
area de archivo de la respectiva Entidad.

7. Aprobar el plan de aseguramiento documental con miras a proteger los documentos
contra diferentes riesgos.

8. Revisar e interpretar la normatividad archivistica que expida el Archivo General de la
Nacion Jorge Palacios Preciado y los Archivos Generales Territoriales y adoptar las
decisiones que permitan su implementacién al interior de la respectiva entidad, respetando
siempre los principios archivisticos.

9. Evaluar y dar concepto sobre la aplicacidon de las tecnologias de la informacidén en la
Entidad teniendo en cuenta su impacto sobre la funcidn archivistica interna y la gestién
documental.

10. Aprobar el programa de gestion documental de la entidad.

11. Aprobar las formas, formatos y formularios fisicos y electrénicos que requiera la
entidad para el desarrollo de sus funciones y procesos.

12. Acompanar la implementacién del Gobierno en Linea de la entidad en lo referente al
impacto de este sobre la gestién documental y de informacién.

13. Presentar a las instancias asesoras y coordinadoras del Sistema Nacional de Archivos,
propuestas relacionadas con el mejoramiento de la funcion archivistica.

14. Apoyar el diseiio de los procesos de la entidad y proponer ajustes que faciliten la
gestidon de documentos e informacién, tanto en formato fisico como electrénico.

15. Aprobar la implementacion de normas técnicas nacionales e internacionales que
contribuyan a mejorar la gestion documental de la entidad.

16. Consignar sus decisiones en Actas que deberan servir de respaldo de las deliberaciones

y determinaciones tomadas.
17. Hacer seguimiento a la implementacién de las TRD y TVD, asi como al Modelo Integrado
de Planeacién y Gestion, en los aspectos relativos a la gestién documental.

NOTA: En acuerdo a la circular conjunta 100-004 de 2018 del Decreto 1080-2015. Las
entidades que han conformado Comité de Archivo o Comité de Desarrollo Administrativo
deberdn hacer la transicion al Comité Institucional de Gestion y Desempeino. Los
instrumentos y documentos de archivo que hayan sido aprobados bajo la denominacién del
Comité de Archivo o de Comité de Desarrollo Administrativo, seran validos para la entidad
o tramites que se requieran ante otras instancias.
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A partir de su conformacién, el Comité Institucional de Gestion y Desempefio adelantara
todas las funciones relacionadas con la politica de gestion documental y archivos, que venia
cumpliendo el Comité de Desarrollo Administrativo en la Rama Ejecutiva del orden nacional,
y el Comité de Archivo en la Rama Ejecutiva del orden territorial. Las funciones se
encuentran establecidas en el Decreto 1080 de 2015, articulo 2.8.2.1.16.
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CONCLUSIONES

La debida organizacién de los archivos de gestién permite llevar un control,
eficiencia y eficacia en su manejo, éste proceso sdlo se lleva a cabo si se cuenta con
los instrumentos como las TRD y TVD, instrumentos que determinan qué se tiene
como archivo y como se tiene el archivo.

En el debido proceso de organizacién del archivo se seguiran los lineamientos que la
normatividad exija, ello dard cuenta de que se esta dando un correcto manejo a
instrucciones, correcciones y arreglos que por afios se han perfeccionado para
finalmente presentar ante el publico informaciéon accesible y pronta para sus
requerimientos.

La guia al utilizar las TRD y las TVD en la organizacién de los archivos de gestion,
permiten dar a conocer el manejo y funcionalidad de las instituciones, presentando
un orden en su quehacer y guardando para si una resefia histérica que es importante
en momentos de peticiones juridicas, administrativas e investigativas.

Conocer la conformacion y las funciones de los Consejos Departamentales y
Distritales y los Comités Institucionales de Gestidn y desempeiio, es importante en
nuestro desarrollo y desempefio como Gestores documentales saber a qué
instancias recurrir en casos que serdan rutinarios en nuestro quehacer.

En ésta especie de resumen de la organizacién de archivos de gestién, podemos
apreciar la gran responsabilidad que como Gestores Documentales nos espera, labor
gue ird de la mano con aplicacién de normas, secuencia y seguimiento a los procesos,
revisidon continua de los procesos, actualizacién de los procesos, verificacidén de la
conservacion y preservacion del acervo, entre otras mas, labor que se hard grata si
en nosotras estd el empeiio, dedicacion y constante adquisicion de datos e
informacién que nos mantenga actualizadas en el ambito documental y que
contemos en que nos acompane personal capacitado e idéneo para el manejo de
archivos de gestion y sus afines.

15



BIBLIOGRAFIA

Acuerdo 004- 30 de abril de 2019- “Por el cual se reglamenta el procedimiento para
la elaboracidn, aprobaciéon, evaluacion y convalidacién, implementacion,
publicacién e inscripcidn en el Registro Unico de Series Documentales — RUSD de las
Tablas de Retencién Documental — TRD y Tablas de Valoracién Documental — TVD
Decreto 1080-26 de mayo de 2015- ““Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Cultura”, Art. 2.8.2.1.9, Art.2.8.2.1.13 y Art. 2.8.2.1.16
Decreto 2578-13 dic de 2012- “Por el cual se reglamenta el Sistema Nacional de
Archivos, se establece la Red Nacional de Archivos, se deroga el Decreto numero
4124 de 2004 y se dictan otras disposiciones relativas a la administracion de los
archivos del Estado”

Circular conjunta 100-004-31 de julio de 2018- Cuyo asunto es sobre “COMITE DE
ARCHIVO INTEGRADO A LOS COMITES INSTITUCIONALES DE GESTION Y
DESEMPENO”

Guia para la organizacién de archivos de gestion y transferencias documentales.
Proceso Gestién Documental. 16 octubre de 2018-Funcién Publica.

Ley 594 de 2000-14 de julio de 2000- “Por medio de la cual se dicta la Ley General
de Archivos y se dictan otras disposiciones”.

Acuerdo 042 de 2002-31 de octubre de 2002- “Por el cual se establecen los criterios
para la organizacién de los archivos de gestiéon en las entidades publicas y las
privadas que cumplen funciones publicas, se regula el Inventario Unico documental
y se desarrollan los articulos 21, 22, 23 y 26 de la Ley General de Archivos 594 de
2000.

16



SENA

IN

PROGRAMA DE FORMACION
TECNOLOGIA EN GESTION DOCUMENTAL

NUMERO DE FICHA
2206976

MODELO DE FORMACION
ORGANIZACION DE ARCHIVOS

INSTRUCTORA
LENNY KELLEY HURTADO

APRENDIZ
BLANCA HERMILA ZEMANATE
GINNA PAOLA CARDONA OCAMPO

TALLER N° 4
ARCHIVAR LOS DOCUMENTOS TENIENDO EN CUENTA LAS TABLAS
DE RETENCION Y DE VALORACION DOCUMENTAL

FECHA
AGOSTO 2021
POPAYAN CAUCA



INTRODUCION

Dada la importancia de la Gestion Documental por el Archivo General de la
Nacion, se llevd a cabo un taller realizado sobre las Tabla de Retencion
Documental, con el objetivo de tener claro el concepto de TRD y TVD, las
diferencias de aplicacion, uso y manejo de estos dos instrumentos archivisticos:
TRD Y TVD, los procesos técnicos que se aplica en la organizacién los archivos
de gestion. Los criterios para tener en cuenta y aplicar en la organizacion de los
archivos de gestion, y cuéles son los instrumentos archivisticos de Los Comités

de Archivo y Consejos Departamentales.



Explique el concepto de TRDy TVD
RTD: Es unlistado por series que ayuda a la asignacion de categorias y
tipologias documentales. Es decir, define el centro de produccion de la
informacion de cada documento, lo organiza en la categoria que le corresponde
y define, segun su relevancia, el tiempo de permanencia en las diferentes etapas
y archivos de la empresa, concluyendo con la descripcion de su disposicion final
al cumplir el ciclo.
TVD: Es un listado de analisis y categorizacion del fondo de acumulacién
documental, esto por medio del establecimiento de pautas de prioridad segun
los valores historicos, fiscales y de administracion. Lo anterior ayuda a delimitar
el tiempo de permanencia de los documentos al interior de la empresay el

proceso a seguir, al momento de la finalizacion de su ciclo de vida.

Explique las diferencias de aplicacién, uso y manejo de estos dos
instrumentos archivisticos: TRD Y TVD

la gran diferencia radica en el manejo y el andlisis de la informacion para su

clasificacion.
REVISION DE LA INFORMACION
TRD TVD
e Relevancia legal y estructural de e Se hace uso del diagnostico de

) ., archivo.
la informacion.

« Volumen de la documentacion.

Organigrama empresarial. ., .
¢ ganig P « Gestion de almacenamiento.

o Estado de la informacién y

« Funciones de cada division y area. ) :
relevancia de la misma.

PRODUCCION DOCUMENTAL

TRD TVD
« Unidades documentales. « Disposiciones y relevancia
legal, estructural y
o Nivel de trdmite y usabilidad organizacional de la
de la informacion. informacion.




e Valores primarios y o Nivel de relevancia para las
secundarios. divisiones y areas de la
empresa.

o Estructura organizacional.

CATEGORIZACION DE LA INFORMACION

TRD TVD
« Reconocimiento « Reuvision de la estructura organizacional,
y organizacion sus funciones y su nivel de produccién
por series, documental.
subseries 'y
tipologias « Clasificacion por importancia en los procesos
documentales.
y actividades empresariales.
« Valores
documentales.
e Agrupacion de la informacién por caracteristicas
« Clasificacion
por medio de comunes, que lleven a la creacion de series
listas y codigos. documentales.

Detalle el paso a paso (proceso técnico) que se aplica en la organizacién
los archivos de gestidn. (Utilice graficos para su explicacion y

socializacion).



PASOS PREVIOS PARA LA ORGANIZACION DOCUMENTAL
PASO 1. Identificacién de la estructura archivistica

§ % i ' //
fondo

Seccion -

1 Subsecéibn

Serie

Subserie

PASO 3. ACTUALIZACION DE TRD.

PASO 4. APERTURA DE CARPETAS

PASO 5. CLASIFICACION DE LAS SERIES Y SUBSERIES



DOCUMENTACION CLASIFICADA
CONFORME A LAS TRD

@ RESOLUCIONES
@ DECRETOS

@ INFORMES DE GESTION
@ INFORMES ENTES DE CONTROL
@ PLAN DE ACCION
© PROGRAMAS Y PROYEC

Ejemplo de estante con series y subseries clasificadas

PASO 6. ORDENACION DOCUMENTAL DE LAS CARPETAS

PASO 7. ORDENACION INTERNA DE CARPETAS.

PASO 8. DEPURACION DOCUMENTAL.




PASO 9. FOLIACION DOCUMENTAL

FOLIACION

”"'\'nvm i
Li

Atencion: | F%{ 0

RIS
y .{']';‘, A ;}.
~a Uit
' v




PASO 11. ELABORACION DE HOJA DE CONTROL.

PASO 12. AMARRE DE CARPETAS.

Amarre de Carpeta

Cinta Faya Amarre de Carpeta

vindows

PASO 13. UBICACION DE LAS CARPETAS DENTRO DE LAS CAJAS DE
ARCHIVO.



. UBICACION DE LAS CARPETAS EN LAS CAJAS

PASO 14. ROTULACION DE CAJAS

Rotulo Caja Ref X100 FGD.46




PASO 15. ELABORACION DEL INVENTARIO

PASO 16. ELABORACION DE INVENTARIO EN SOPORTE DIGITAL

INVENTARIO DOCUMENTAL

Se hace carpeta por carpeta en el
Formato Unico de Inventario Documental.




4. La TRD nos brinda unos criterios para tener en cuenta y aplicar en la
organizar los archivos de gestion. Relacione cada uno de ellos y

expliquelos.

ACUERDO No. 042 (OCTUBRE 31 DE 2002)
ARTICULO CUARTO. - Criterios para la organizacion de archivos de gestion.

1) La organizacién de los archivos de gestion debe basarse en la Tabla de
Retencion Documental debidamente aprobada.

2) La apertura e identificacidon de las carpetas debe reflejar las series y subseries
correspondientes a cada unidad administrativa.

3) La ubicacidn fisica de los documentos respondera a la conformacién de los
expedientes, los tipos documentales se ordenaran de tal manera que se pueda
evidenciar el desarrollo de los tradmites. El documento con la fecha méas antigua
de produccidn, sera el primer documento que se encontrara al abrir la carpeta 'y
la fecha mas reciente se encontrara al final de la misma.

4) Los tipos documentales que integran las unidades documentales de las series
y subseries, estaran debidamente foliados con el fin de facilitar su ordenacion,
consulta y control.

5) Las carpetas y demas unidades de conservacion se deben identificar, marcar
y rotular de tal forma que permita su ubicacion y recuperacion, dicha informacion
general sera: fondo, seccidn, subseccion, serie, subserie, nimero de expediente,
namero de folios y fechas extremas, nimero de carpeta y nimero de caja si fuere
el caso.

6) Las transferencias primarias deberan efectuarse de conformidad con lo
estipulado en la Tabla de Retencién Documental, para ello se elaborara un plan
de transferencias y se seguira la metodologia y recomendaciones que sobre el
particular haga el jefe del archivo central, diligenciando el formato Unico de
inventario, regulado por el Archivo General de la Nacion.

7) Las cajas que se utilicen para la transferencia se identificaran asi: codigo de
la dependencia cuando se trate de transferencias primarias, fondo, seccion,
legajos identificados con su numero respectivo, libros cuando sea del caso,
identificados con el nimero que le corresponda, nimero consecutivo de caja,

namero de expedientes extremos y fechas extremas de los mismos.



5. Los Comités de Archivo y Consejos Departamentales son los
encargados en los territorios de la aprobacion de los instrumentos
archivisticos. ¢Cémo estan conformados y que funciones tiene cada uno

de ellos?

Decreto 2578 de 2012
R/ Articulo 8°. Conformacién de los Consejos Departamentales y Distritales
de Archivos.

1. El Secretario General o un funcionario administrativo de igual jerarquia de la
respectiva Gobernacion o Alcaldia, quien lo presidira.

2. El funcionario responsable del Archivo General de la Gobernacion o Alcaldia
Distrital, quien actuara como secretario técnico; si no existe Archivo General,
dicha representacién recaera en el responsable del Archivo Central de la
Gobernacién o Alcaldia Distrital.

3. El Secretario de Cultura o quien haga sus veces.

4. El presidente o secretario de la Academia de Historia establecida en la
respectiva jurisdiccion, o el responsable del Archivo Historico del departamento
o distrito.

5. Un representante de las oficinas de control interno o planeacion de la
gobernacion o alcaldia distrital, o la dependencia que haga sus veces.

6. Un representante del area de tecnologias de la informacién de la Gobernacién
o Alcaldia Distrital.

7. Un representante de los archivistas, designado por el Colegio Colombiano de
Archivistas y la Sociedad Colombiana de Archivistas.

8. Un representante de las Instituciones de Educacion Superior de la respectiva
jurisdiccion o del Servicio Nacional de Aprendizaje.

9. Un representante de la Camara de Comercio local o de un archivo privado
local.
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1. Explique el concepto de TRDy TVD

1.1 Tabla de Retencién Documental (TRD): Se define como el 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
cudles son los documentos de una entidad, su necesidad e importancia en términos de tiempo de
conservacién y preservacion y que debe hacerse con ellos una vez finalice su vigencia o utilidad.

1.2Tablas de Valoracion Documental (TVD): Segun el Archivo General de la Nacién (AGN), las
Tablas de Valoracidn Documental -TVD- son el listado de asuntos o series documentales a los cuales se
asigna el tiempo de permanencia, asi como su disposicidn final. Se elaboran para intervenir los fondos
acumulados de las entidades. Las cuales ayudan a llevar a cabo una revisidn objetiva de los documentos,
con el fin de determinar su destino en el proceso archivistico.

Estos programas permiten determinar, en el area archivistica, la disposicion de la acumulacién
documental, con el fin de verificar por conceptos primarios o secundarios, la necesidad de mantener o
no, ciertos documentos o informacion.

2. Explique las diferencias de aplicacion, uso y manejo de estos dos instrumentos archivisticos:
TRDY TVD

Segun el Acuerdo 039 de 2002 del AGN en su articulo 2, se estipula que las TRD se deben elaborar para
establecer la disposicion de los documentos sin importar su formato, en cambio las TVD se deben
elaborar las categorizaciones desde y para los fondos documentales acumulado. La gran diferencia
radica en el manejo y el analisis de la informacién para su clasificacion.

2.2 Esto se ve reflejado en revision de la informacion:

En este punto se hace énfasis en los principios que se tienen en cuenta a la hora de establecer el orden
de la informacidn en cada una de las tablas.

Enla TRD podemos encontrar, la relevancia legal y estructural de la informacidn el organigrama
empresarial y las funciones de cada division y drea y en la TVD Se hace uso del diagndstico de archivo
por el volumen de la documentacidn, la Gestién de almacenamiento y el estado de la informaciény
relevancia de la misma.

2.3Produccion documental:

Aqui se revisa el origen y relevancia de la informacidn en los procesos de categorizacidn y gestion
documental. La TRD se ven las Unidades documentales, nivel de trdmite y usabilidad de la informacion y
Valores primarios y secundarios. En la TRD estan las Disposiciones y relevancia legal, estructural y



organizacional de la informacién, nivel de relevancia para las divisiones y dreas de la empresa y la
estructura organizacional.

2.4 Categorizacion de la informacion:

Basados en la informacion recolectada se establecen las categorias y los tiempos de permanencia en los
archivos. En la TRD encontramos el reconocimiento y organizacion por series, subseries y tipologias
documentales, Valores documentales y Clasificaciéon por medio de listas y cddigos.

En la TVD estd la Revision de la estructura organizacional, sus funciones y su nivel de produccion
documental, Clasificacién por importancia en los procesos y actividades empresariales y la agrupacion
de la informacién por caracteristicas comunes, que lleven a la creacién de series documentales.

3 La organizacion los archivos de gestion.
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4. La TRD nos brinda unos criterios r en la organizar los archivos de gestion.
4.1Criterios para la organizacion de archivos de gestion

. 1) La organizacién de los archivos de gestién debe basarse en la Tabla de Retencién Documental
debidamente aprobada.

2) La apertura e identificacion de las carpetas debe reflejar las series y subseries correspondientes a
cada unidad administrativa.

3) La ubicacidn fisica de los documentos respondera a la conformacidn de los expedientes, los tipos
documentales se ordenaran de tal manera que se pueda evidenciar el desarrollo de los tramites. El
documento con la fecha mds antigua de produccidn, sera el primer documento que se encontrard al
abrir la carpeta y la fecha mas reciente se encontrara al final de la misma.

4) Los tipos documentales que integran las unidades documentales de las series y subseries, estaran
debidamente foliados con el fin de facilitar su ordenacién, consulta y control.

5) Las carpetas y demds unidades de conservacién se deben identificar, marcar y rotular de tal forma
que permita su ubicacion y recuperacion, dicha informacién general sera: fondo, seccidn, subseccion,
serie, subserie, nUmero de expediente, numero de folios y fechas extremas, nimero de carpetay
numero de caja si fuere el caso.

6) Las transferencias primarias deberan efectuarse de conformidad con lo estipulado en la Tabla de
Retenciéon Documental, para ello se elaborara un plan de transferencias y se seguira la metodologia y
recomendaciones que sobre el particular haga el jefe del archivo central, diligenciando el formato Unico
de inventario, regulado por el Archivo General de la Nacion.

7) Las cajas que se utilicen para la transferencia se identificaran asi: cddigo de la dependencia cuando se
trate de transferencias primarias, fondo, seccion, legajos identificados con su nimero respectivo, libros
cuando sea del caso, identificados con el nimero que le corresponda, nimero consecutivo de caja,
numero de expedientes extremos y fechas extremas de los mismos



5. Los Comités de Archivo y Consejos Departamentales Comités de archivo

Es un drgano interno de la entidad, de cardcter asesor en todos los aspectos relacionados con la
organizacién, manejo y control de los documentos de una entidad.

El objetivo fundamental del Comité de Archivo debe ser la unificacidn de criterios y la normalizacion de
procedimientos que abarquen la produccién de documentos, nimero de copias, formatos y papeleria a
utilizar en cada tramite, manejo de correspondencia externa e interna, lugar y tiempo e conservacion de
archivos, etc., de todo el proceso documental.

5.1 INTEGRANTES: El Comité de Administracién de Documentos, como ente coordinador de los
sistemas y procedimientos para el control del flujo organizado de documentos y comunicaciones de la
entidad, debe estar integrado por representantes de los niveles decisorios de la entidad en sus distintos
aspectos. Unos serdn integrantes permanentes y otros asistirdn como participantes invitados, cuando
los asuntos que se van a tratar estén relacionados con los documentos de su area de gestion.

¢ Integrantes Permanentes La maxima autoridad de la institucion o su delegado, en la mayoria de los
casos suele ser el Secretario General. El Asesor Juridico o Abogado de la Empresa.. El Jefe de la
Oficina de Sistemas o en su defecto el de Planeacion. El Jefe Administrativo. El Jefe de Archivo y
Correspondencia.
¢ Invitados Especiales: Los Jefes de las oficinas involucradas en la toma de decisiones sobre
documentos que afecten actividades por ellos coordinadas. Por ejemplo, si se va a decidir sobre
documentos contables, debera asistir al Comité de archivo.

FUNCIONES
En términos generales, la funcién del Comité de Archivo es la de asesorar y recomendar pautas y

Procedimientos que faciliten el logro de los objetivos de la organizacién coordinada de los documentos
que produce la entidad.

Desde una perspectiva mas detallada, estas funciones seran entre otras las siguientes:

1. Proponer la adopcidn de politicas y normas que coadyuven al manejo eficiente de los documentos
gue produce la entidad y asesorar la redaccion del Manual de Procedimientos.

2. Asesorar y dar respuesta a las consultas que sobre el manejo y administracién de los documentos y
archivos se formulen.

3. Proponer y coordinar programas de evaluacidon de documentos, con el objeto de definir la vida util de
los mismos.



4. Recomendar la elaboracidon de las Tablas de Retencién de Documentos, su conservacion y destino
final.

5. Seleccionar y definir el medio de destruccién de los documentos, con base en las disposiciones legales
vigentes.

6. Asesorar a la entidad en la seleccidén de tecnologias para conservacién de documentos tales como la
microfilmacién, el almacenamiento en disco compacto (CD-ROOM), disco éptico, informacién por
imagen, etc.

7. Propender por la capacitacion y actualizacién del personal de archivo y de las dependencias
productoras de documentos.

8. Registrar las decisiones tomadas en cada reunién.

9. Vigilar el cumplimiento de las normas establecidas.

5.2 Conformacion de los Consejos Departamentales

Los Consejos Departamentales y Distritales de Archivos estaran conformados por los siguientes
miembros, asi:

1. El Secretario General o un funcionario administrativo de igual jerarquia de la respectiva Gobernacion
o Alcaldia, quien lo presidira.

2. El funcionario responsable del Archivo General de la Gobernacién o Alcaldia Distrital, quien actuara
como secretario técnico; si no existe Archivo General, dicha representacion recaera en el responsable
del Archivo Central de la Gobernacion o Alcaldia Distrital.

3. El Secretario de Cultura o quien haga sus veces.

4. El presidente o secretario de la Academia de Historia establecida en la respectiva jurisdiccién, o el
responsable del Archivo Histdrico del departamento o distrito.

5. Un representante de las oficinas de control interno o planeacion de la gobernacidn o alcaldia distrital,
o la dependencia que haga sus veces.

6. Un representante del area de tecnologias de la informacion de la Gobernacién o Alcaldia Distrital.

7. Un representante de los archivistas, designado por el Colegio Colombiano de Archivistas y la Sociedad
Colombiana de Archivistas.

8. Un representante de las Instituciones de Educacion Superior de la respectiva jurisdiccion o del Servicio
Nacional de Aprendizaje.



9. Un representante de la Cdmara de Comercio local o de un archivo privado local
Funciones consejo Departamental

1. Asesorar al Archivo General de su respectiva jurisdiccidn territorial en materia de aplicaciéon de la
politica archivistica.

2. Hacer seguimiento al cumplimiento de las politicas y normas archivisticas.

3. Programar y coordinar acciones acordes con las politicas, planes y programas pro puestos por el
Archivo General de la Nacién Jorge Palacios Preciado, bajo la coordinacién de los Archivos Generales de
la correspondiente jurisdiccidn territorial.

4. Evaluar las Tablas de Retencién Documental - TRD y las Tablas de Valoracién Documental - TVD de las
entidades publicas y privadas que cumplen funciones publicas de su jurisdiccion, incluyendo las de los
municipios, aprobadas por los Comités Internos de Archivo, emitir concepto sobre su elaboracion y
solicitar, cuando sea del caso, los ajustes que a su juicio deban realizarse.

5. Emitir los conceptos sobre las TRD o las TVD que sean necesarios, luego de su revision y
convalidacidn, y solicitar que se hagan los respectivos ajustes.

6. Presentar semestralmente dentro de la respectiva vigencia, informes de su gestién al Archivo General
de la Nacién Jorge Palacios Preciado y a los archivos territoriales.

7. Evaluar y presentar al Archivo General de la Nacién Jorge Palacios Preciado las solicitudes de
declaratoria de archivos y documentos como bienes de interés cultural.

8. Evaluar y aprobar los planes especiales de manejo y proteccién relacionados con los archivos y
documentos declarados como bienes de interés cultural.

9. Apoyar la gestidn de programas y proyectos de los archivos de su jurisdiccion, en todo lo atinente a la
organizacién, conservacion y servicios de archivo, de acuerdo con la normatividad y parametros
establecidos por el Archivo General de la Nacion Jorge Palacios Preciado.

10. Informar al Archivo General de la Nacidon Jorge Palacios Preciado como érgano coordinador del
Sistema Nacional de Archivos, las irregularidades en el cumplimiento de la legislacidn archivistica, asi
como sobre cualquier situacién que a su juicio atente contra el patrimonio documental del pais
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» Explique el concepto de TRDy TVD
TRD:
La Tabla de Retencion Documental es un listado de series y subseries con sus

correspondientes tipos documentales, a las que se les asigna el tiempo de permanencia
en cada etapa del ciclo vital de los Documentos.

Archivo General de la Nacién
FORMATO DE TABLA DE RETENCION DOCUMENTAL

ENTIDAD PRODUCTORA: HOJA: DE:

OFICINA PRODUCTORA:

RETENCION Disposicien final |

CODIGO PROCEDIMIENTOS

SERIES
¥ TIPOS DOCUMENTALES Archivo de Archivg
Geston Central €T E M S

CONVENCIONES: Firma responsable:

€T = Conservacitn Total Jefe de archivo

Fecha:

Imagen tomada de internet:
https://www.archivogeneral.gov.co/sites/default/files/Estructura_Web/2_Politica_archivistica/Instrumentos_Archivis
ticos/Formatotablasretenciondocumental.pdf

Esta se define como el 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, (archivo gestion que es la fase activa de los documentos, archivo central
donde se da una fase semi activa) quiere decir que los documentos de acuerdo al tiempo
de retencion establecido en cada una de estas dos fases, es decir se considera como el
Instrumento que permite establecer cuéales 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.

TVD:

Segun el Archivo General de la Nacion (AGN), las Tablas de Valoracion Documental -
TVD- son el listado de asuntos o series documentales a los cuales se asigna el tiempo de
permanencia, asi como su disposicion final. Se elaboran para intervenir los fondos
acumulados de las entidades

» Diferencia TRD y TVD aplicacion uso y manejo


https://www.archivogeneral.gov.co/sites/default/files/Estructura_Web/2_Politica_archivistica/Instrumentos_Archivisticos/Formatotablasretenciondocumental.pdf
https://www.archivogeneral.gov.co/sites/default/files/Estructura_Web/2_Politica_archivistica/Instrumentos_Archivisticos/Formatotablasretenciondocumental.pdf

Segun el Acuerdo 039 de 2002 del AGN en su articulo 2, se estipula que las TRD se
deben elaborar para establecer la disposicion de los documentos sin importar su
formato, en cambio las TVD se deben elaborar las categorizaciones desde y para los
fondos documentales acumulados.
Cuando se tiene un fondo acumulado tiene que primero levantar tabla de valoracion
documental TVD y se aplica a esos documentos antes de la tabla de retencién
documental TRD, cuando se aprueba la TRD aplica desde la fecha de aprobacion para
los documentos de ahi en adelante.

» Detalle el paso a paso (proceso técnico) que se aplica en la organizacion de los
archivos de Gestion. Utilice gréaficos

DOCUMENTO FiSICO

1. IDENTIFICAR LAS TRD DE LA
DEPEMDENCIA

v

v

2. REALIZAR CONSERVACION
PREVENTIVA
ROTULO IDENTIFICACION 3. ABRIR LA CARPETA DE LA SERIE O
CARPETA O LIBRO SUBSERIE RESPECTIVA
—-—._.—-—-"'-'-._'_._ ‘
FORMATO .
CARPETA ORGANIZADA
TESTIGO DOCUMENTAL 4. ORGANIZACION DOCUMENTAL
I—_._,_—l-—'-'-._.—.—
-l—._-_._.—l-'-'-_.___ i
TDENTIFICACION 5 UBICACION FISICA DE LAS UNIDADES HOJA DE CONTROL, ROTULO
CARPETA DE CONSERVAC|ON IDENTIFICACION CARPETA O LIBRO,
- ¢ ROTULO IDENTIFICACION CAJA
L __.____....n—-——'_-___
FORMATO 6. REALIZAR O ACTUALIZAR INVENTARIO TVENTARID
FUID DOCUMENTAL Docu_m_w&___
'I—._._,_.—l-'-'-'-—_

7. UBICACION FISICA DE LAS
UNIDADES DE CONSERVACION

» Las TRD nos brinda unos criterios para tener en cuenta y aplicar en la organizacion
de los archivos de Gestion

Teniendo en cuenta el ACUERDO 42 DE 2002 (octubre 31) Por el cual se
establecen los criterios para la organizacion de los archivos de gestion en las
entidades puablicas y las privadas que cumplen funciones publicas, se regula el



Inventario Unico Documental y se desarrollan los articulos 21, 22, 23 y 26 de la Ley
General de Archivos 594 de 2000, en su articulo 4°. Criterios para la organizacion
de archivos de gestion nos indica los siguientes criterios:

. La organizacion de los archivos de gestion debe basarse en la Tabla de
Retencion Documental debidamente aprobada. Tiempo de trabajo

. La apertura e identificacion de las carpetas debe reflejar las series y
subseries correspondientes a cada unidad administrativa.

. La ubicacion fisica de los documentos respondera a la conformacion de

los expedientes, los tipos documentales se ordenaran de tal manera que
se pueda evidenciar el desarrollo de los tramites. EI documento con la
fecha méas antigua de produccion sera el primer documento que se
encontrara al abrir la carpeta y la fecha mas reciente se encontrara al
final de la misma

. Los tipos documentales que integran las unidades documentales de las
series y subseries, estaran debidamente foliados con el fin de facilitar su
ordenacion, consulta y control.

. Las carpetas y demds unidades de conservacion se deben identificar,
marcar y rotular de tal forma que permita su ubicacion y recuperacion.
Dicha informacion general serd: Fondo, seccién, subseccion, serie,
subserie, nimero de expediente, numero de folios y fechas extremas,
namero de carpeta y nimero de caja si fuere el caso.

. Las transferencias primarias deberan efectuarse de conformidad con lo
estipulado en la Tabla de Retencion Documental. Para ello se elaborara
un plan de transferencias y se seguira la metodologia y recomendaciones
que sobre el particular haga el jefe del archivo central, diligenciando el
formato Unico de inventario, regulado por el Archivo General de la
Nacion.

. Las cajas que se utilicen para la transferencia se identificaran asi: Cédigo
de la dependencia cuando se trate de transferencias primarias, fondo,
seccidn, legajos identificados con su numero respectivo, libros cuando
sea del caso, identificados con el nimero que le corresponda, nimero
consecutivo de caja, nimero de expedientes extremos y fechas extremas
de los mismos



» Los Comités de Archivo y Consejos Departamentales son los encargados en los
territorios de la aprobacion de los instrumentos archivisticos. ¢Cémo estan
conformados y que funciones tiene cada uno de ellos?

Articulo 14 Decreto 2578 del 2012, Del Comité Interno de Archivo, nos
manifiesta que: Las entidades territoriales en los departamentos, distritos vy
municipios establecerd&n mediante acto administrativo, un Comité Interno de
Archivo cuya funcion es asesorar a la alta direccion de la entidad en materia
archivistica y de gestion documental, definir las politicas, los programas de trabajo
y los planes relativos a la funcion archivistica institucional, de conformidad con la
Ley 594 de 2000 y demas normas reglamentarias.

ENTIDADES TERRITORIALES

DEPARTAMENTOS MUNICIPIOS

CREARAN MEDIANTE UN ACTO
ADMINISTRATIVO:

COMITE INTERNO DE ARCHIVO

FUNCIONES DEL COMITE INTERNO DE ARCHIVO

1-Asesorar la alta direccion de la entidad en materia archivistica y de gestion documental.

2-Definir las politicas, los programas de trabajo y los planes relativos a la funcién archivistica
institucional.




3. Aprobar las tablas de retencidn documental y las tablas de valoracidn documental de la entidad y enviarlas
al Consejo Departamental o Distrital de Archivos para su convalidacién y al Archivo General de la Nacién Jorge
Palacios Preciado para su registro.

4. Responder por el registro de las tablas de retencién documental o tablas de valoracién documental en el
Registro Unico de Series Documentales que para el efecto cree el Archivo General de la Nacién.

5. Llevar a cabo estudios técnicos tendientes a modernizar la funcidn archivistica de la entidad, incluyendo las
acciones encaminadas a incorporar las tecnologias de la informacidn en la gestidon de documentos
electrénicos de conformidad con lo establecido en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

6. Aprobar el programa de gestion de documentos fisicos y electrdnicos presentado por el drea de archivo de
la respectiva Entidad.

7. Aprobar el plan de aseguramiento documental con miras a proteger los documentos contra diferentes
riesgos.

8. Revisar e interpretar la normatividad archivistica que expida el Archivo General de la Naciéon Jorge Palacios
Preciado y los Archivos Generales Territoriales y adoptar las decisiones que permitan su implementacion al
interior de la respectiva entidad, respetando siempre los principios archivisticos.

9. Evaluar y dar concepto sobre la aplicacién de las tecnologias de la informacion en la Entidad teniendo en
cuenta su impacto sobre la funcién archivistica interna y la gestion documental.

10. Aprobar el programa de gestién documental de la entidad.

11. Aprobar las formas, formatos y formularios fisicos y electrénicos que requiera la entidad para el desarrollo
de sus funciones y procesos.




CONFORMACION DEL COMITE INTERNO DE
ARCHIVISTICA

1. El funcionario del nivel directivo o ejecutivo del mas alto nivel jerarquico de quien dependa de
forma inmediata el Archivo de la entidad (Secretario General o Subdirector Administrativo,
entre otros), o su delegado, quien lo presidir3;

2. El jefe o responsable del Archivo o del Sistema de Archivos de la entidad, quien actuara como
secretario técnico.

3. El jefe de la Oficina Juridica;

4. El jefe de la Oficina de Planeacidn o la dependencia equivalente;

5. El jefe o responsable del area de Sistemas o de Tecnologias de la Informacion.

6. El Jefe del drea bajo cuya responsabilidad se encuentre el sistema integrado de gestién.

7. El Jefe de la Oficina de Control Interno, quien tendra voz pero no voto, o quien haga sus
veces.

8. Podran asistir como invitados, con voz pero sin voto, funcionarios o particulares que puedan
hacer aportes en los asuntos tratados en el Comité (funcionario de otras dependencias de la
entidad, especialistas, historiadores o usuarios externos entre otros).

En las entidades donde no existen taxativamente los cargos mencionados, integraran el Comité
Interno de Archivo quienes desempefien funciones afines o similares.




FUNCIONES DE LOS CONSEJOS DEPARTAMENTALES
Y DISTRITALES DE ARCHIVOS

1. Asesorar al Archivo General de su respectiva jurisdiccién territorial en materia de aplicacién de la
politica archivistica.

2. Hacer seguimiento al cumplimiento de las politicas y normas archivisticas.

3. Programar y coordinar acciones acordes con las politicas, planes y programas pro puestos por el
Archivo General de la Nacién Jorge Palacios Preciado, bajo la coordinacién de los Archivos Generales
de la correspondiente jurisdiccion territorial.

4. Evaluar las Tablas de Retencidn Documental - TRD y las Tablas de Valoracion Documental - TVD de
las entidades publicas y privadas que cumplen funciones publicas de su jurisdiccidn, incluyendo las
de los municipios, aprobadas por los Comités Internos de Archivo, emitir concepto sobre su
elaboracidn y solicitar, cuando sea del caso, los ajustes que a su juicio deban realizarse.

5. Emitir los conceptos sobre las TRD o las TVD que sean necesarios, luego de su revisidén y
convalidacidn, y solicitar que se hagan los respectivos ajustes.

6. Presentar semestralmente dentro de la respectiva vigencia, informes de su gestién al Archivo
General de la Nacion Jorge Palacios Preciado y a los archivos territoriales.

7. Evaluar y presentar al Archivo General de la Nacidn Jorge Palacios Preciado las solicitudes de
declaratoria de archivos y documentos como bienes de interés cultural.

8. Evaluar y aprobar los planes especiales de manejo y proteccidn relacionados con los archivos y
documentos declarados como bienes de interés cultural.

9. Apoyar la gestidon de programas y proyectos de los archivos de su jurisdiccion, en todo lo atinente
a la organizacion, conservacion y servicios de archivo, de acuerdo con la normatividad y parametros
establecidos por el Archivo General de la Nacion Jorge Palacios Preciado.

10. Informar al Archivo General de la Nacién Jorge Palacios Preciado como érgano coordinador del
Sistema Nacional de Archivos, las irregularidades en el cumplimiento de la legislacion archivistica, asi
como sobre cualquier situacidén que a su juicio atente contra el patrimonio documental del pais.

Paragrafo: El Archivo General de la Nacidn Jorge Palacios Preciado, podra evaluar las Tablas de
Retencion Documental y de Valoracion Documental de las Gobernaciones y Distritos, de sus
entidades centralizadas, descentralizadas, auténomas y de las entidades privadas que cumplen
funciones publicas de los municipios, distritos y departamentos, una vez aprobadas por el Comité
Interno de Archivo de la respectiva entidad.




DECRETO 2578 DEL 2012- ARTICULO 7

A nivel territorial, las autoridades competentes en los departamentos y distritos
deberan crear Consejos Departamentales y Distritales de Archivos como instancias
responsables de articular y promover el desarrollo de la funcién archivistica en sus
respectivos territorios.

CONFORMACION DE LOS CONSEJOS
DEPARTAMENTALES Y DISTRITOS DE
ARCHIVISTICA - ARTICULO 8

Los Consejos Departamentales y Distritales de Archivos estaran conformados por los
siguientes miembros, asi:

1. El Secretario General o un funcionario administrativo de igual jerarquia de la respectiva
Gobernacidn o Alcaldia, quien lo presidira.

2. El funcionario responsable del Archivo General de la Gobernacién o Alcaldia Distrital,
quien actuard como secretario técnico; si no existe Archivo General, dicha representacion
recaera en el responsable del Archivo Central de la Gobernacién o Alcaldia Distrital.

3. El Secretario de Cultura o quien haga sus veces.

4. El presidente o secretario de la Academia de Historia establecida en la respectiva
jurisdiccion, o el responsable del Archivo Histérico del departamento o distrito.

5. Un representante de las oficinas de control interno o planeacién de la gobernacién o
alcaldia distrital, o la dependencia que haga sus veces.

6. Un representante del area de tecnologias de la informaciéon de la Gobernacién o
Alcaldia Distrital.

7. Un representante de los archivistas, designado por el Colegio Colombiano de Archivistas
y la Sociedad Colombiana de Archivistas.

8. Un representante de las Instituciones de Educacién Superior de la respectiva
jurisdiccion o del Servicio Nacional de Aprendizaje.

9. Un representante de la Cdmara de Comercio local o de un archivo privado local.

Pardgrafo 1°. Los Consejeros de que trata los numerales 7, 8 y 9, serdn designados para
periodos de dos (2) afios, prorrogables por una Unica vez, por dos (2) afios adicionales.

Pardgrafo 2°. El Consejo podrd invitar a representantes de otros sectores, de acuerdo con
los temas a desarrollar, quienes tendran voz pero no voto.
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1. Explique el concepto de TRDy TVD
TRD

son un listado de series con su correspondiente tipo documentales, a
las cuales se asigna el tipo de permanencia en cada etapa del siclo vital
de los documentos

TVD

son un programa de gestion documental cuyo objetivo se centra en la
revision y planeacion de informacion con el fin de establecer de manera
objetiva el destino de los documentos en unos tipos centrales de
registro es decir revisa plantea y evalla la importancia de cada
documento para determinar su permanencia dentro de los archivos de
la empresa

2.Explique las diferencias de aplicacidon, uso y manejo de estos
dos instrumentos

archivisticos: TRD Y TVD

la aplicacion de las TRD se desarrolla teniendo cuenta la disposicion
final relacionada en las tablas de acuerdo con los diferentes periodos
que existan



TVD tiene como propédsito darle cumplimiento a la disposicion final
aprobada junto con los procedimientos sefalados en el instrumento

archivistico

5ENA gue las TRD son un listado de series que ayuda a la asignacion

?A; de categoriasy tipologias documentales

las TVD son un listado de andlisis y categorizacion del fondo de
acumulacion documental

3.Detalle el paso a paso (proceso técnico) que se aplicaen la
organizacion los archivos de gestion. (Utilice graficos para su
explicacion y socializacion).

PASO 1. Identificacion de la estructura archivistica: Se identifica la
documentacion a organizar en su estructura archivistica, que
comprenden los conceptos de fondo, seccion, subseccion, serie,

subserie y tipos documentales.

) Fondo

Se_cci(m
Subseccion

ESTRUCTURA Serie
ARCHIVISTICA v
Subserie

J Tipos documentales

! 4



PASO 2. Identificacion de las series y subseries en la TRD:
Identifica las series y subseries a organizar en la Tabla de Retencion
Documental de su Unidad Académico Administrativa. Cada Unidad
Académico Administrativa, hace apertura e identificacion de carpetas
con base en las Tablas de Retencion Documental. Es necesario que se
abran carpetas para cada serie y subseries

Carpeta identificada en razon alas TRD.

——®
DENTIFICACIO

=Jb |
ICODISO UAA, 1110
|NOMBRE DE LA SERIE CODIGO SERIE
INFORMES 01
|NOMBRE SUBSERIE CODIGO SUBSERIE
Informes a Entes de Control
[CARPETA N2 1
NeDEFOUOS S0 o€ A

A M D A M

PASO 3. Actualizacion de TRD: En caso de no tener las series y
subseries a organizar debidamente incluidas en las TRD de la Unidad
Académico Administrativa, solicitara su actualizacion en el Formato de
Solicitud de Actualizacién de TRD - FGD.38. Si la UAA no cuenta con
TRD, solicitar a la Direccion de Certificacion y Gestion Documental su
elaboracion.

Nota: Todas las areas administrativas o grupos que generen
documentos deberan organizarlos conforme a las TRD.

PASO 4. Apertura de carpetas

Una vez identificadas las series y subseries de la UAA, procede a la



conformacién de carpetas en concordancia con los nombres de las
series y subseries y sus respectivos codigos sefalados por las TRD.
Las “A-Z”

e ORDENACION DOCUMENTAL

PASO 6. Ordenacion documental de las carpetas:

Se determinard el sistema de ordenacion mas conveniente para la serie
0 subserie, entre los que se encuentran:

Alfabético,

Alfanumérico

Numérico,

Cronoldgico,

Toponimico o Ubicacién Geografica

SISTEMA DE ORDENACION

ALFABETICO

Onomastico - Toponimico - Tematico

NUMERICO

Ordinal - Cronoldgico

MIXTOS

Alfanuméricos - Ordinal - Cronologico




Secuencia de las carpetas segun el
criterio de ordenacion definido

PASO 7. Ordenacion interna de carpetas: La ordenacion interna de los
documentos en las carpetas debe evidenciar el desarrollo de los
tramites o actuacion administrativa.

e No se deben usar elementos metélicos (grapas, clips,
legajadores, etc.), elementos plasticos ni bolsas; se podra hacer
uso racional de clips con recubrimiento plastico. No esta permitida
la perforacion de documentos.

e Cuando existan documentos en papel quimico o de fax se debera
sacar fotocopia y ubicarlo en el orden del documento original,
debido a que con el tiempo sufren deterioro haciéndolos ilegibles.

e Cuando se proceda a archivar documentos se debe tener
especial cuidado de verificar que efectivamente han cumplido su
tramite y que corresponden a la serie o subserie bajo la cual se
estan archivando.



Ordenacion Interna de un Expediente

PASO 8. Depuracién documental. Al momento de la ordenacién interna
de la carpeta se retiraran los documentos tipo: copias idénticas, hojas
en blanco y formularios o formatos sin diligenciar. Los documentos
apartados deberan ser almacenados en carpetas para posteriormente
aplicarles el Procedimiento de Eliminacion Documental, levantando su

respectiva acta de eliminacion.
DEPURACION )40(1! ')

i
] . ’ l
Copias Formularios N | Hojas

idénticas sin diligenciar y’ en blanco




PASO 9. Foliacién documental: Una vez ordenados los tipos
documentales al interior de la carpeta, y depurados si es el caso, se
procedera a su foliacién, que consiste en la numeracion de cada hoja
en la esquina superior derecha en el sentido de lectura del texto. Los
documentos que integran las unidades documentales estaran
debidamente foliados con el fin de facilitar su ordenacion

Il % ~ FOLIACION

L (1
| gt it
‘![II- \I vy
= L

7

Atencnon

Serie documental simple

Un solo tipo documental Varios tipos documentales

- No continda la foliacién en la . ContinGa la foliacion en la siguieme carpeta,
siguiente carpeta. Senes que <on(om\an euped
Series que no conforman
Expedientes, historias clinicas, p
Ejemplos: actas, decretos,
moluaones comprobantes de egreso.




PASO 10. Rotulacion de carpetas: El rotulo de la carpeta es
diligenciado correctamente, utilizando el Formato de Rotulacion de
Carpeta FGD.45. Se ubica en la esquina superior derecha de la carpeta
vista de forma horizontal.

Una vez terminado el tramite de la serie o subserie dentro de la
carpeta, todo réotulo debe estar completamente diligenciado e impreso

PASO 11. Elaboracion de Hoja de Control: La hoja de control es
diligenciada y ubicada en el interior de la primera carpeta en su parte
inicial, el formato utilizado es el FGD.42. Se utilizaran cuantas hojas de
control se requieran por cada expediente. Este formato no se folia. Se
detalla de acuerdo al formato la fecha del tipo documental, el nombre
del tipo documental y los nimeros (inicial y final) de folios que
corresponden al tipo documental relacionado.

La hoja de control debe ser actualizada cada vez que se incorporen
nuevos documentos al expediente.

La hoja de control puede ser diligenciada a mano con letra legible. En el
proceso de transferencia al archivo central no se recibiran carpetas con
hojas de control que presenten tachones o enmendaduras.



Hoja de Control Formato FGD.42

PASO 12. Amarre de carpetas. La cinta utilizada es la de faya.

Nota: solo es necesario amarrar las carpetas que contengan
documentos de muy diversos tamafios y que representen algun riesgo
de pérdida.

Cinta Faya




Amarre de Carpeta

PASO 13. Ubicacién de las carpetas dentro de las cajas de archivo: La
cantidad de carpetas dentro de la caja depende del volumen de los
expedientes. En todo caso, se debe garantizar la adecuada circulacion
de aire dentro de las cajas. La ubicacion de las carpetas dentro de las
cajas debe garantizar de izquierda a derecha la secuencia logica y
funcional dada a la serie o subserie. El lomo de las carpetas debe
guedar hacia abajo. Se utilizaran las cajas de referencia X100. y
referencia X200(en documentos especiales). Para la rotulacion de las
cajas se diligenciara el formato FGD.46.



PASO 14. Rotulacion de cajas: Las cajas se deben rotular conforme al
formato FGD.46. Las carpetas se deben incluir en las respectivas cajas
de archivo de izquierda a derecha de manera consecutiva, se debe
tener en cuenta la conservacion de los documentos, por lo tanto, se
recomienda que el nimero de carpetas no exceda la capacidad de la
caja, con el fin de no deteriorar la documentacion o dificultar la
consulta.

Las cajas se deben ubicar manteniendo secuencias de izquierda a
derecha, y de arriba hacia abajo.



TROTH0 SOSTION DoCureNTs
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Rétulo Caja Ref. X100 FGD.46



Direccién de
. 's Certificacion y
Gestion Documental

CAJANo.
ARCHIVO CENTRALIZADO

INOMBRE UAA CODIGO UAA

INOMBRE DE LA SERIE CODIGO DE LA SERIE

INOMBRE DE LA SUBSERIE CODIGO DE LA SUBSERIE

¥

FECHAS EXTREMAS

DE
ARO MES DIA ANO MES DIA

OBSERVACIONES

Rétulo Caja Ref. X200 FGD.46

DESCRIPCION DOCUMENTAL

PASO 15. Elaboracion del inventario: Se elaborara el Inventario
Documental carpeta por carpeta en el Formato Unico de Inventario
Documental FGD.15. Diligencie todos los campos solicitados. Tenga en
cuenta las fechas establecidas en el Cronograma de Transferencia
Documental.

PASO 16. Elaboracion de inventario en soporte digital: Garantiza que
cuenta con el inventario documenta en soporte digital debidamente
actualizado para ser entregado al momento de realizar las
Transferencias Documentales.



INVENTARIO DOCUMENTAL
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Se hace carpeta por carpeta en el
Formato Unico de Inventario Documental.

4. La TRD nos brinda unos criterios para tener en cuentay
aplicar en la organizar los archivos de gestion. Relacione cada uno de ellos y

expliguelos

Las TRD deben presentarse acompafadas de una introduccion y de los
anexos que sustenten el proceso de elaboracion y aseguren su
comprension y aplicacion, presentacion y aval de la propuesta de tabla
de retencion mediante acta del comité de archivo de identidad.

Beneficios de las TRD facil manejo de la informacion. Correcta
administracion de la producciéon documental. Administracion eficaz y

eficiente control de acceso de informacion.

Garantiza la conservacion de los documentos, segun su importancia.



Permite el manejo integral de la informacion.

5. Los Comités de Archivo y Consejos Departamentales son los
encargados en los territorios de la aprobacion de los instrumentos
archivisticos. ¢Como estan conformados y que funciones tiene
cada uno de ellos?

Instancia de articulacion del sistema nacional de archivo

A nivel nacional

e Archivo general de la nacion Jorge Palacios preciado, quien sera
el coordinador del Sistema Nacional de archivos

e El comité evaluador de documentos del archivo

e Los coites técnicos

A nivel territoriales

e Los archivos generales departamentales, distritales Municipales
de los territorios indigenas y de los Territorios Especiales
Biodiversos y Fronterizos

¢ |os consejos Territoriales de Archivo

A nivel Institucional

e Los Archivos Institucionales
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TALLER No. 2
ATENCION Y SERVICIO DE INFORMACION AL USUARIO
Reflexion

Se pretende, que el aprendiz a través del trabajo colaborativo, integre los conocimientos
previos con los nuevos y logre la construccién de nuevo conocimiento integral del saber el
hacer y el ser, que le permita desde la accién, exploracion, debate la sistematizacion y las
competencias transversales y clave, contribuir con la solucion de una situacion problémica,
fortaleciendo el trabajo autbnomo y estableciendo relacion de conocimientos para
generar juicios de valor, en el procesamiento de la informacion de manera significativa e
investigativa.

INSTRUCCIONES:

1. Desarrollar el taller en grupo

2. El presente taller se evaluara en el momento de su presentacion y socializacion
teniendo en cuenta su conocimiento del saber y el hacer sobre el protocolo y la
normativa para prestar el servicio de consulta y de informacién archivistica

Actividad 1

1.- Redacte los protocolos de atencion al usuario que van a implementar en la unidad
administrativa de archivo teniendo en cuenta lo visto en clase. Pueden tomar como
ejemplo los descritos en el siguiente link, pero recuerden que deben de aplicarlos a la
unidad administrativa “Archivo”

http://www.cundinamarca.gov.co/wcm/connect/af6c65a4-09f9-41c8-b56e-
51daa38b718e/PROTOCOLO+DE+ATENCI%C3%93N+AL+USUARIO.pdf?MOD=AJPERES&CV
ID=me3ulZC&useDefaultText=0&useDefaultDesc=0

2.- Recuerde no se trata de copiar el texto — ejemplo que se entrega como guia, sea
creativo, apodyese en la tematica vista en clase y complemente mediante la investigacion
sobre el tema de atencion y servicio al usuario

Elaboro:

Lenny Kelly Hurtado R.
Instructora de Gestion Documental
Centro de Comercio y Servicios
SENA Regional Cauca
LkhurtadoO@misena.edu.co
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PROTOCOLOS PARA LA ATENCION DEL USUARIO
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TALLER No. 2
ATENCION Y SERVICIO DE INFORMACION AL USUARIO

Reflexion
Se pretende, que el aprendiz a través del trabajo colaborativo, integre los conocimientos previos con
los nuevos y logre la construccion de nuevo conocimiento integral del saber el hacer y el ser, que le
permita desde la accidon, exploracién, debate la sistematizacion y las competencias transversales y
clave, contribuir con la soluciéon de una situacion problémica, fortaleciendo el trabajo auténomo y
estableciendo relacion de conocimientos para generar juicios de valor, en el procesamiento de la
informacién de manera significativa e investigativa.
INSTRUCCIONES:
1. Desarrollar el taller en grupo
2. El presente taller se evaluara en el momento de su presentacion y socializacion teniendo en
cuenta su conocimiento del saber y el hacer sobre el protocolo y la normativa para prestar el
servicio de consulta y de informacion archivistica
Actividad 1
1.- Redacte los protocolos de atencién al usuario que van a implementar en la unidad administrativa
de archivo teniendo en cuenta lo visto en clase. Pueden tomar como ejemplo los descritos en el
siguiente link, pero recuerden que deben de aplicarlos a la unidad administrativa “Archivo”
http://www.cundinamarca.gov.co/wcm/connect/af6c65a4-09f9-41c8-b56e-

51daa38b718e/PROTOCOLO+DE+ATENCI%C3%93N+AL+USUARIO.pdf?MOD=AJPERES&CV
ID=me3ulZC&useDefaultText=0&useDefaultDesc=0

2.- Recuerde no se trata de copiar el texto — ejemplo que se entrega como guia, 0 sea creativo,
aplyese en la tematica vista en clase y complemente mediante la investigacion sobre el tema de
atencion y servicio al usuario

Elaboro:

Lenny Kelly Hurtado R.
Instructora de Gestion Documental
Centro de Comercio y Servicios
SENA Regional Cauca
LkhurtadoO@misena.edu.co
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Protocolo Para La Atencién Del Usuario Para El Area De Archivo
OBJETIVO:

Promover en cada uno de colaboradores un excelente servicio para con los usuarios internos y
externos con el fin de garantizar la prestacion de un adecuado servicio a través de los
diferentes canales de atencion los cuales son presencial, telefénico y virtual.

ALCANCE:

El protocolo de servicio en atencion al cliente sea aplicado para la atencion de los usuarios de
los servicios prestados por la unidad administrativa Archivo.

MISION:

El objetivo fundamental de la realizacion de un protocolo de atencion del usuario, es servir de

guia para los funcionarios y contratistas para la atencion de los usuarios de la direccién tanto
internos como externos.

VISION:

Establecer los estandores de prestacion de servicios en cada una, ademas de una serie de

normas basicas de trato con el cliente para cada uno de los momentos de la prestacion del
servicio.

VALORES Y PRINCIPIOS:

*Trato digno: cada usuario merece tener un trato con respeto e igualdad.

*Compromiso: cada accién realizada debe reflejar conocimiento y amor

por la entidad.

*Celeridad: |la garantia de hacer las cosas optimizando los tiempos y las herramientas.
*Enfoque diferencial: todos los usuarios merecen atencion calida sin

distincidn alguna.

*Vocacion de servicio: Disposicion permanente para atender al usuario con agrado y consideracion,
teniendo en cuenta el buen servicio.

PROTOCOLO DE SERVICIO EN ATENCION AL USUARIO

Este Protocolo de Atencion al Usuario contiene los procedimientos que deben ser adoptados y
aplicados, con el propdsito de brindar un servicio de calidad al usuario y a su vez garantizar
una interaccion optima en las diferentes formas de atencion tanto internas como externas.



Los canales de atencion al usuario son los siguientes:

ATENCION PERSONALIZADA

La atencion personalizada es el medio en el que los usuarios interactian personalmente con la
unidad administrativa para realizar tramites, solicitar informacion y orientacion o asistencia
relacionada con nuestros servicios. Se debe tener en cuenta lo siguiente:

Presentacion y comportamiento personal:
Los usuarios tendran una primera impresion por lo que vean externamente,
lo cual abarca:

La higiene personal, su apariencia, su presentacion personal, sus
modales, la expresion facial y su arreglo personal sean correctos y
oportunos.

El lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se esta diciendo y la postura
adoptada mientras se atiende al usuario refleja lo que se siente y piensa
Cumplir el horario de trabajo, tener todos los elementos disponibles para
iniciar su labor, preparar el puesto de trabajo y ponerse al tanto de
cualquier novedad en el servicio, es primordial al momento de atender al
usuario.

Organizacion del espacio fisico:

Los factores como limpieza, orden, un ambiente agradable y aseado tienen un papel
importante en el Servicio al Usuario. Por lo tanto se deben tener presentes, algunas
recomendaciones:

Mantener una imagen corporativa, recipientes para basuras, Ventilacion e
iluminaciones adecuadas.

Los Equipos deben mantenerse limpios y en buen estado, escritorios y

mobiliarios ordenados. Rétulos y carteleras o avisos bien elaborados.

Espacios limpios y bien organizados, evitdndose tener o ingerir alimentos en

el espacio de trabajo y menos cuando se atiende al usuario

Relacién con el usuario:

*Salude cordialmente, estableciendo contacto visual y manifestando con la
expresion de su rostro la disposicion para servir.

*Suministrele la informacion que requiera, de forma clara y precisa, en un
lenguaje sencillo no utilice “tecnicismos”.

*Sea respetuoso, cortes, mesurado, evite el trato confianzudo con el usuario.
En cada interaccion esta representando a la entidad, por lo que debe evitar
invadir el aspecto personal del usuario.



*Es indispensable atender a los usuarios respetando el orden de llegada

*Al finalizar la interaccion con el usuario, asegurese que resolvié todas sus
inquietudes, puede indagar con frases, como “; Hay algo mas en que pueda
servirle?”.

*Si se presenta alguna dificultad para atender al usuario, no discuta con él,
mantenga la calma y escuchelo. Si esta en sus manos la solucion, resuelva
el problema; si no le es posible, remita el caso a un nivel superior

*La cortesia es uno de los factores clave del servicio; la amabilidad, el respeto
y los buenos modales logran una percepcion buena y positiva de entidad en
las personas.

Personal competente: La calidad en la informacion es fundamental, asi que, de no conocerse
la respuesta, quien orienta debera conocer la entidad y remitir al funcionario competente para
ahorrar tiempos y asegurar una atencion de excelencia, ya sea del nivel técnico, profesional o
gerencial.

Atencion preferencial: Es importante que el servicio que se presta al usuario sea con una
atencion con enfoque diferencial y preferencial, dando prioridad a los adultos mayores,
mujeres en gestacion y personas con alguna discapacidad.

Usuarios dificiles o inconformes:
Un usuario molesto puede generar un impacto negativo hacia la entidad. Por eso
es importante, tener en cuenta algunas pautas para su atencion:

*Esfuércese que el usuario salga satisfecho, busque la mejor soluciéon que
pueda darle. No intente ganar una discusion, ni responder a sus
comentarios o agresiones.

*Si es necesario pasar el caso a otro compariero o al jefe, procure
explicarle todos los detalles, porque es ain mas molesto para el usuario
tener que explicar dos veces una situacion tensa y eso empeoraria la
situacion.

ATENCION TELEFONICA.

Otro canal es la atencién telefénica inicia al momento en el que se recibe, ahi se
abre el canal de por lo cual se deben seguir las siguientes normas de atencion:

*Saludo de bienvenida.

*Asegurarse comprender el nombre y apellido del usuario.

*Mantener una tonalidad homogénea, amigable.
* Evitar tutear al usuario. Hablar con seguridad y Vocalizar las respuestas.
* Hacer preguntas que aporten al tramite que usted estéa llevando.
*Escuchar atentamente al usuario e indagar sobre el objeto de la llamada.



* Realizar preguntas que le permitan orientar el requerimiento del usuario.
* Si debe poner en espera la llamada, informele antes de hacerlo y expliquele
*brevemente el motivo, si por alguna razén se demora de una expresion de que importa el
tiempo y solicite esperar un poco mas.
* Responder y orientar al usuario con la informacién que corresponda.
*En caso de que el ciudadano deba trasferir la llamada con algun funcionario
de otra area, informar tal situacién indicandole al usuario el nombre, cargo y
extension de la persona.
*Finalizar la llamada con amabilidad.

ATENCION EN LINEA

La comunicacion virtual o por correo electrénico es un canal muy importante y debe ajustarse
al protocolo de comunicaciones escritas para brindar una mejor atencién con facilidad al
usuario.

REDES SOCIALES

Cuando la comunicacién es por redes sociales debera asignarse a una persona
responsable la informacion de los ciudadanos y respecto de los que deben seguirse
también un protocolo para que proceda conforme a los lineamientos establecidos por
la unidad administrativa.

*Pagina wed
*Facebook
*Twitter

*Youtube

BUZON DE SUGERENCIAS

El buzén de sugerencias es una herramienta utilizada para que los usuarios depositen
en este sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones a fin que la
entidad tome las medidas del caso frente a estas:

*Debera disefiarse y aprobarse el formato de peticiones, quejas y reclamos para
utilizar en buzon del usuario.

*En el momento de la apertura de este, se debera solicitar a una persona de la
comunidad, delegado del sistema de calidad o control interno y a la persona o
personas encargadas de la atencién al ciudadano, ser testigos de la apertura y
verificar el nimero de formatos diligenciados dentro de este.

* Se levantard un acta en la que quedard consignado la apertura Buzon de
sugerencias

*Se realizara la clasificacion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones encontradas en el buzon.



* Enviar informe escrito de la informacion consolidada a través de las encuestas de
satisfaccion a los Usuarios a cada una de las direcciones y Gerente.

*Los tiempos de respuesta de las peticiones deberan socializarse, pero deben
responderse en tiempos inferiores a los tiempos de ley y al 100% de los comunicados
se les dara respuesta, solucion o agradecimiento.

MARCO LEGAL:

Ley 1712 del 6 marzo de 2014 Articulo 1 al 33

Crea la Ley de Transparencia y del derecho de acceso a la informacion publica nacional y se dictan otras
disposiciones. El objeto de la ley es regular el derecho de acceso a la informacion puablica, los procedimientos
para el ejercicio y garantia del derecho y las excepciones a la publicidad de informacion.

Ley 1474 del 12 de julio de 2011 Articulo 1 al 12

Dicta normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y sancion de actos de
corrupciéon y la efectividad del control de la gestién publica, y se aplica especificamente frente a la
interpretacion y alcance de las inhabilidades alli contempladas.

Ley 1438 del 19 de enero de 2011 Articulo 70y 71

Reforma el sistema de seguridad social en salud y se dictan otras disposiciones. Especificamente se da
orientacion y asesoria sobre el procedimiento para la conformacion de las Juntas Directivas y la eleccion del
Gerente de las Empresas Sociales del Estado y el régimen de inhabilidades e incompatibilidades.

Decreto 235 del 28 de enero de 2010 Articulo 1 al 4

Regula el intercambio de informacion entre entidades para el cumplimiento de funciones publicas. Los
requerimientos de informacion que se hagan por entidades estatales en cumplimiento de una funcién
administrativa o en ejercicio de una facultad legal o por los particulares encargados de una funcion
administrativa, a otras entidades del Estado, no constituyen solicitud de un servicio, y por ende, no generan
costo alguno para la entidad solicitante.

Ley 962 del 8 de julio de 2005 Articulo 1

Dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y
entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos, en lo
gue tiene que ver con: Reserva legal de permisos, licencias o requisitos; Procedimiento para establecer los
tramites autorizados por la ley; Informacién y publicidad; y Fortalecimiento tecnologico.

Resolucion 251 del 30 Marzo de 2017

Por la cual se establece el costo de reproduccién de documentos que se expidan por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica

Decreto 270 del 14 de febrero de 2017 Articulo 1 al 8

Modifica y se adiciona el Decreto 1081 de 2015, Decreto Unico Reglamentario de la Presidencia de la
Republica, en relacion con la participacion de los ciudadanos o grupos de interesados en la elaboracion de
proyectos especificos de regulacion

Resolucion 054 del 30 de enero de 2017
Por la cual se reglamenta el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en
el Departamento Administrativo de la Funcion Publica



https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=56882
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=43292
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=41355
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=38743
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=17004
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/34645357/34703570/Resolucion_251_2017_costo_fotocopias.pdf/39e647a3-612f-42e9-8021-63a6e2d938a7?t=1541019361502
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=79377
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/34645357/34703570/Resolucion_054_2017_tramite_interno_pqrsd.pdf/0da80a5d-2cfa-47fb-bbc2-265479f187d7?t=1541020306512
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MISION

Controlar la documentacion fisica y electronica que da fe de los tramites institucionales y
preservar la informacién de los diferentes procesos académicos y administrativos con el
fin de consolidar la gestién y capacidad de respuesta ante los organismos de control y los
usuarios interesados.

VISION

En el afio 2023 el Archivo ser& un area reconocida en todos los ambitos archivisticos
para la aplicacion los procesos de: organizacion, descripcion, digitalizacion, preservacion,
acceso Yy difusion del patrimonio documental.

OBJETIVO GENERAL

Garantizar los derechos de la comunidad mediante el control de las comunicaciones y
actos administrativos que afectan la custodia y disposicion de la memoria institucional,
capacitando adecuadamente a todos los productores documentales que administran la
informacién de los archivos de gestion de la entidad.

ALCANCE

Implementar un protocolo de gestidon archivistica aplicando la ley de transparencia de la
seguridad, custodia, integridad accesibilidad y confiabilidad para el manejo de las
comunicaciones e interacciones internas y externas.Atreves de los diferentes medios de
comunicacion.

ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO

Un servicio de calidad debe cumplir con ciertos atributos relacionados con la expectativa
gue el ciudadano tiene sobre el servicio que necesita. Como minimo, el servicio debe ser:

-Respetuoso: Los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que se
desconozcan nuestras diferencias.

-Amable: Cortés y sincero.
-Confiable: De la manera prevista en las normas y con resultados certeros.

-Empatico: El servidor percibe lo que el ciudadano siente y se pone en su lugar.



-Incluyente: De calidad para todos los ciudadanos sin distingos, ni discriminaciones.

-Oportuno: En el momento adecuado, cumpliendo los términos establecidos en las
normas o acordados con el ciudadano.

-Efectivo: Resuelve lo pedido o de fondo. El buen servicio va mas alla de la simple
respuesta a la solicitud del ciudadano: debe satisfacer a quien lo recibe; esto supone
comprender las necesidades de los usuarios, lo que a su vez exige escucharlo e
interpretar bien sus necesidades.

ACTITUD:

Se espera de los servidores publicos que atienden a los ciudadanos con una actitud de
servicio, entendida como su disposicién de escuchar al otro, ponerse en su lugar y
entender sus necesidades y peticiones; no se trata tanto de pensar en el ciudadano sino
como el ciudadano, ser conscientes de que cada persona tiene una visién y unas
necesidades diferentes, que exigen un trato personalizado. En este sentido, el servidor
publico debe Anticipar y satisfacer las necesidades del ciudadano.

-Escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla. Ir siempre un paso mas alla de lo
esperado en la atencion Comprometerse Unicamente con lo que pueda cumplir.

-Ser creativo para dar al ciudadano una experiencia de buen servicio.

El ciudadano se llevara una buena impresién si el servidor:

-Entiende sus problemas. Es respetuoso. Lo orienta con claridad y precision.

-Lo atiende con calidez y agilidad.

Por el contrario, se formaréa una impresién negativa cuando:

-Lo trata de manera altiva, desinteresada o condescendiente.

-Lo hace esperar innecesariamente o sin ofrecer una explicacién por las demoras.
-No tiene la informacion o el conocimiento necesario para atender su solicitud.

-Por supuesto, aunque el buen servicio sea la regla, si un usuario es grosero o violento,
también es obligatorio exigirle respeto de manera cortés. Si el ciudadano persiste en su
actitud, el servidor debe llamar a su supervisor y cederle el manejo de la situacion.



ATENCION A PERSONAS ALTERADAS

En muchas ocasiones llegan a las entidades publicas ciudadanos inconformes,
confundidos, ofuscados, o furiosos, a veces por desinformacion. En estos casos, se
recomienda:

- Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los 0jos, no mostrarse agresivo
verbalmente ni con los gestos ni con la postura corporal.

-Dejar que el ciudadano se desahogue, escucharlo atentamente, no interrumpirlo ni
entablar una discusion con él. Evitar calificar su estado de &nimo y no pedirle que se
calme.

LENGUAJE COMUNICACION (COMUNICACION VERBAL Y NO VERBAL)

Por medio del lenguaje los seres humanos expresan sus necesidades y experiencias.
Esta seccion propone algunas recomendaciones:

-El lenguaje para hablar con los ciudadanos debe ser respetuoso, claro y sencillo; frases
amables como: “con mucho gusto, sen qué le puedo ayudar?”, siempre son bien
recibidas.

-Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas. En caso de tener que utilizar una sigla
siempre debe aclararse su significado.

L]

-Evitar tutear al ciudadano al igual que utilizar términos como “Mi amor”, “Corazén”, etc.

- Para dirigirse al ciudadano encabezar la frase con “Sefor” o “Sefiora”.

-Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya que se pueden interpretar como frias y
de afan

CUANDO LA RESPUESTA A LA SOLICITUD ES NEGATIVA

No siempre se puede dar al ciudadano la respuesta que €l espera. Por lo anterior, cuando
se niegue una solicitud, las cosas deben decirse como son,sin rodeos, pero ofreciendo
todas las explicaciones necesarias para que el ciudadano comprenda la razén:



-Explicar con claridad y sin tecnicismos los motivos por los que no se puede acceder a la
solicitud.

- Dar alternativas que, aunque no sean exactamente lo que el ciudadano quiere, ayuden a
solucionar aceptablemente la peticion y le muestren que él es importante y que la
intencién es prestarle un servicio de calidad a pesar de las limitaciones.

-Asegurarse de que el ciudadano entendi6 la respuesta, los motivos que la sustentan y los
pasos por seguir, si los hay.

ATENCION DE RECLAMOS

Cuando un servidor publico recibe un reclamo, tacitamente estd comprometiéndose a
hacer todo lo posible para resolver la inconformidad. Por ello debe:

-Escuchar con atencion y sin interrumpir al ciudadano.

-Formular todas las preguntas que sean necesarias para tener una comprension exacta
del problema y de lo que el ciudadano esta solicitando.

-Explicar en primera instancia lo que puede hacer y luego dejar claro, de manera
tranquila, aquello que no puede hacer.

-Poner de inmediato en ejecucién la solucién ofrecida.

-Tener en cuenta los tiempos establecidos para responder, especialmente, en caso de
que el ciudadano haya interpuesto un derecho de peticion.

-Si es posible, contactar posteriormente al ciudadano para saber si quedo satisfecho con
la solucién



PROTOCOLO CANAL PRESENCIAL

Este es un canal en el que ciudadanos y servidores interactian en persona para realizar
tramites y solicitar servicios e informacion.

Recomendaciones Generales Presentacion personal:

-Sea impecable con su presentacion personal, esta debe ser apropiada para el rol que
desempena (formal y sobria), ya que esta influye en la percepcién que tendra el
ciudadano respecto a la entidad. La identificacién siempre debe estar visible.

-Comportamiento: Comer en el puesto de trabajo, masticar chicle, realizar actividades
como magquillarse o arreglarse las ufas frente al ciudadano o hablar por celular o con sus
comparfieros, si no es necesario para completar la atenciéon solicitada, indispone al
ciudadano, le hace percibir que sus necesidades no son importantes.

-Expresividad del rostro: La expresion facial es relevante; no hace falta sonreir de manera
forzada mirando al interlocutor a los o0jos ya se demuestra interés.
El lenguaje gestual y corporal debe ser acorde con el trato verbal, es decir, educado,
cortes, amable, comprensivo.

-Voz y lenguaje: el lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se esté diciendo. Por ello
conviene escoger bien el vocabulario. En particular, es necesario adaptar la modulacion
de la voz a las diferentes situaciones y vocalizar de manera clara para que la informacion
sea comprensible

-Postura: la postura adoptada mientras se atiende al ciudadano refleja lo que se siente y
piensa; es aconsejable mantener la columna flexible, el cuello y los hombros relajados, y
evitar las posturas rigidas o forzadas.

-Rapidez y eficiencia: Prestar el servicio en el menor tiempo posible pero siempre
buscando resolver el requerimiento del ciudadano, de forma diligente y agil.

-El puesto de trabajo: El cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un impacto
inmediato en la percepcion del ciudadano; si estd sucio, desordenado y lleno de
elementos ajenos a la labor, dard una sensacion de desorden y descuido.



DURANTE LA ATENCION

-Procure ser empético con el ciudadano, Preguntele el nombre, si en el contacto inicial no
lo pudo precisar, con el fin de brindar un aire de atencion personalizada.

-Conserve siempre la cortesia, la tolerancia, los buenos modales y el respeto por el
ciudadano

Finalizacion de la atencion

-Informe al ciudadano, qué sigue en el proceso.

-Pregunte si puede colaborarle o ayudarle en algo més.

- Finalice el servicio con una despedida cordial, dirigiéndose al ciudadano por su nombre.
. Atencioén Preferencial

Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones particulares, como
adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, niflas y adolescentes, poblacién en
situacion de vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en condiciébn de
discapacidad y personas de talla baja, se debe proceder de la siguiente manera:

-Para los adultos mayores 0 mujeres embarazadas, una vez entran a la sala de espera, el
servidor publico del Grupo de Atencién al Ciudadano Institucional, debe dar prelacién en
su atencién y seran atendidos sin que estos tengan que esperar.

- La atencién a nifios, nifias y adolescentes, tienen prelacién sobre el demas usuario, hay
que escucharlos atentamente y otorgar tratamiento reservado a la solicitud. En ningln
momento se debera manifestar incredulidad sobre lo que diga, ni llamarlo chiquito, mijito,
entre otros. Se les debe hablar claro y en un lenguaje acorde con su edad

-La atencién a personas en situacién de vulnerabilidad (victimas de la violencia, a los
desplazados y a las personas en situacion de pobreza extrema). debe tomarse una actitud
de reconocimiento a su derecho a la atencién y asistencia humanitaria, escucharlos
atentamente y orientar sin mostrar prevencion hacia el interlocutor, para evitar mayores
traumatismos y dignificar a una persona que ha sufrido situaciones extremas.

- Para la atencibn a grupos étnicos minoritarios (indigenas, comunidades
afrocolombianas, raizales y pueblos gitanos) Se debe identificar si la persona puede
comunicarse en espafiol, o si necesita intérprete. En este ultimo caso, si la entidad cuenta
con intérprete, solicitar apoyo de dicha persona o de un acompafante que hable espafiol.
Si ninguna de estas alternativas es posible, debe pedirsele a la persona que explique con
sefias la solicitud y solicitarles los documentos, también por medio de sefias, de modo
que al revisarlos se comprenda cual es la solicitud o tramite.

Para atencion de personas de talla baja, se debe buscar la forma de que su interlocutor
guede ubicado a una altura adecuada para hablar, para lo cual se debe recurrir a butacas
0 cojines segun el caso; es comun tratar a las personas de talla baja como nifios, lo cual
no es correcto.



Las personas en condicion de discapacidad, recibirdn una atencion especial en cuanto al
turno de llegada.

Atencion de Situaciones Dificiles

Dado que en muchas ocasiones pueden llegar a las entidades ciudadanosinconformes,
confundidos, ofuscados o irascibles, es necesario tener en cuenta las siguientes
consideraciones para facilitar el servicio:

-Obtenga de su interlocutor toda la informacion que necesite

-Proponga al ciudadano una alternativa de solucion, sin prometerle nada que no pueda
cumplir.

-empiece a solucionar el problema.

PROTOCOLO CANAL TELEFONICO

RECOMENDACIONES GENERALES:

-Sostener el auricular con la mano contraria a la que se usa para escribir, con el fin de
tenerla libre para anotar los mensajes o acceder al computador y buscar la informacion
requerida por el ciudadano.

-Saber usar todas las funciones del teléfono.
-Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada

- La velocidad con que se habla por teléfono debe ser levemente menor a la usada en
persona.

- El volumen de la voz debe ser medianosi se vocaliza bien, el ciudadano podra escuchar
adecuadamente sin necesidad de subir el volumen excesivamente.



Si el servidor publico no puede finalizar el tramite solicitado por el ciudadano en la
lamada

-Asegurese de exponerle al ciudadano las razones por las cuales la atencion no finaliza
en ese momento.

-Ofrezca disculpas y alternativas de solucién.

-Informe procedimientos que debe seguir.

PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL

Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través de
tecnologias de informacion y comunicaciones como chat, correo Unico institucional y
redes sociales.

Recomendacion general

-En los casos en los cuales las respuestas incluyan datos personales, ofrecer enviar la
respuesta por medios mas formales

Correo Electrénico

El canal electrénico es un canal de comunicacidon que hace uso de los avances de las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones, con el fin de ampliar y facilitar el
acceso del ciudadano a la entidad, bien sea en tiempo diferido o real

En la finalizacion del servicio

El servidor publico debe asegurarse de que debajo de su firma aparezcan todos los datos
necesarios para que el ciudadano lo identifigue y se pueda poner en contacto en caso de
necesitarlo.

Acciones de anticipacion

Verificar el estado de los equipos antes de empezar la jornada laboral (diademas,
computador, acceso a internet).

En el contacto inicial

-Empezar el servicio al ciudadano lo mas pronto posible después de que éste acceda al
chat, y evitar demoras o tiempos de espera no justificados.



-Responder las preguntas por orden de entrada en el servicio.
EN EL DESARROLLO DEL SERVICIO

-Comunicarse con el ciudadano usando frases cortas que faciliten la comprension y la
fluidez en la conversacion.

-Verificar si ha entendido, poniéndolo en sus propias palabras, y confirmar con el
ciudadano si es correcta esa version.

-Si la comunicacién se corta, elaborar la respuesta después y enviarla a la direccion
informada por el ciudadano

EN LA FINALIZACION

-Al finalizar, enviar un mensaje de cierre al ciudadano para comprobar que entendié la
respuesta

EN REDES SOCIALES

El servicio al ciudadano en las redes sociales, a diferencia de los otros canales, no
empieza con un evento tan especifico e individual como una llamada entrante o un turno
de atencion.

CONTACTO INICIAL

-Establecer mecanismos frecuentes de consulta de las redes sociales para estar al tanto
de los mensajes recibidos.

EN EL DESARROLLO DEL SERVICIO

-Explicar la razén de la demora.

-Informar la fecha en que el ciudadano recibira respuesta y el medio por el cual la recibira
En la finalizacion del servicio

-Si hay alguna dificultad para responder por falta de informacién, informacion incompleta o
errada, comunicarlo al jefe inmediato para que resuelva de fondo

PROTOCOLO CANAL VENTANILLA UNICA DE CORRESPONDENCIA

El canal ventanilla Unica de correspondencia, es un canal de comunicacion por medio del
cual los ciudadanos interactian con la entidad a través de comunicaciones escritas en
medio fisico y en tiempo diferido.



CONSIDERACIONES GENERALES

-Se cuenta con una oficina de recepcién, radicacion y distribucibn de documentos en
Oficinas de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental

-El horario de recepcion de documentos debe estar en un lugar visible al ciudadano y
disponible a través de los diferentes medios de comunicacién (pagina web, carteleras,
etc.).

En la Recepcidn, Radicacién y Distribucién del documento
-Reciba todos los documentos que el ciudadano desee radicar.

-La numeracion de los radicados debe hacerse en estricto orden de llegada o salida de
documentos.

-Entregue al ciudadano la copia del documento radicada e inférmele el proceso que sigue
en la entidad.

Buzo6n de sugerencias

Con el propésito de prestar un mejor servicio, el area de archivo quiere establecer vias de
comunicacién eficaces que conecten al area de archivo con las personas. Las quejas,
sugerencias Yy felicitaciones tendran como finalidad la mejora de la eficacia, eficiencia y
calidad del servicio.



Marco legal:
LA CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA DEFINE:

Articulo 2. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la
prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes
consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones que
los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacion;
defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la
convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo. Las autoridades de la Republica
estan instituidas para proteger a todas las personas residentes en Colombia, en su vida,
honra, bienes, creencias, y demas derechos y libertades, y para asegurar el cumplimiento
de los deberes sociales del Estado y de los particulares.

Articulo 123. Son servidores publicos los miembros de las corporaciones publicas, los
empleados y trabajadores del Estado y de sus entidades descentralizadas territorialmente
y por servicios. Los servidores publicos estan al servicio del Estado y de la comunidad;
ejerceran sus funciones en la forma prevista por la Constitucion, la ley y el reglamento. La
ley determinard el régimen aplicable a los particulares que temporalmente desempefien
funciones publicas y regulara su ejercicio.

Articulo 209. La funcién administrativa esta al servicio de los intereses generales y se
desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia,
celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacion y la
desconcentracion de funciones. Las autoridades administrativas deben coordinar sus
actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del Estado. La administracion
publica, en todos sus ordenes, tendra un control interno que se ejercera en los términos
que sefale la ley.

Articulo 270. La ley organizara las formas y los sistemas de participacion ciudadana que
permitan vigilar la gestion puablica que se cumpla en los diversos niveles administrativos y
sus resultados.
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIOS

GESTION DOCUMENT AL

TALLER NO. 2

ATENCION Y SERVICIO DE INFORMACION AL USUARIO

1. OBJETIVO

Ofrecer una herramienta que facilite la mejora de la calidad en la atencién del
servicio al usuario, a través de la estandarizacion de pautas y comportamientos
que refuercen nuevas conductas y destrezas frente a la prestacion del Servicio
de gestion documental

2. Misidn
Nuestra mision en gestion documental es garantizar y velar por la
atencién a nuestros usuarios. Esta orientada por un conjunto de valores

que facilitan la atencion a los usuarios, permitiendo su acceso a las gestiones
de la entidad en términos de igualdad y oportunidad

3. Vision

Para el 2026 nuestro objetivo en gestion documental. Ahora se centra més en
la experiencia del usuario, agilizando la gestion de contenido a través de
aplicaciones web mas desarrolladas e intuitivas, parametrizables para cada
usuario e incorporando nuevas soluciones para colaboracion, movilidad,
generacion de documentos electronicos o conservacion de emails.

4. ATRIBUTOS DE LA BUENA ATENCION

El personal vinculado a gestion documental, que interactie con los usuarios a
través de los diferentes canales de atencion, debe tener siempre una buena
disposicién para actuar de buena manera:



Respetuosa:

al valorar la autonomia de todos los ciudadanos como seres humanos titulares
de derechos, en el reconocimiento reciproco de la necesidad de cuidado por la
fragilidad de la condicion humana.

Amable:

trabajando con actitud comprensiva, receptiva y atenta, en la pronta solucion
de los problemas y en favor de los intereses de los ciudadanos. El personal de
gestion documental saludara y se despedird de manera cortés, y mantendra una
actitud amable durante la interaccion con el usuario, evitando respuestas frias
y ligeras.

Confiable:

expresando capacidad y deseo de proporcionar una atencion agil y eficaz,
mostrando tener pleno conocimiento sobre los formatos, tramites y servicios,
para generar seguridad a los usuarios

Solidaria:

con un sentido de cooperacidn, trabajo en equipo y expresando un sentimiento
de empatia por la situacion del usuario, esmerandose por ayudar de manera
efectiva.

Incluyente:

ofreciendo acceso equitativo y atencion igualitaria de la misma calidad a
todos los usuarios, valorando la diversidad y efectuando ajustes necesarios con
una mirada integral de la realidad de cada persona, para garantizar la
participacion y una atencion especializada a quien lo requiera

Oportuna:

la respuesta a la solicitud del servicio se dara dentro de los términos de Ley o
en el tiempo acordado con el usuario. Durante las horas establecidas el
personal permanecera en su puesto de trabajo. En caso de ausentarse tiene que
quedar un compafiero encargado para garantizar la continuidad del servicio.

Honesta:

al responder a los usuarios y en particular, en el caso de una negativa frente a
lo solicitado, el personal debe expresarse con claridad y precision, de
conformidad con los hechos, la verdad y la justicia, evitando rodeos.



En ninguna circunstancia el personal puede recibir dadivas a cambio de alguna
solucién fuera del proceso establecido o por la buena atencion, solo puede
comprometerse con lo que puede cumplir.

Efectiva:

anticipandose y satisfaciendo las necesidades del usuario, resolviendo lo
pedido de manera completa y orientdndolo sobre los procedimientos a seguir,
esforzandose por desarrollar y poner en préactica competencias sociales y
comunicativas. Cuando el usuario no pueda acceder a lo solicitado, el personal
se asegurara de que el usuario entendié los motivos, ofreciéndole alternativas
que puedan solucionar la necesidad de atencién identificada.

4. LENGUAJE

El lenguaje utilizado con el usuario de los servicios de gestion documental,
cumplira con ciertos requisitos para garantizar la efectiva comunicaciény, en
consecuencia, la buena atencion.

El lenguaje siempre debe ser respetuoso, claro y sencillo, evitando tecnicismos
que confundan al usuario.

Vocalizar de manera clara para que el mensaje sea comprensible por el
usuario.

Evitar tutear y utilizar términos carifiosos para referirse al usuario. El respeto
no significa confianza.

Nuestro personal debe dirigirse siempre al usuario como sefior y sefiora:
Cuando el usuario se presente llamarlo por el nombre que utiliza para
identificarse, y no necesariamente como aparece en el documento de
identidad, con el fin de mostrar respeto y reconocimiento.

No utilizar abreviaturas y, de ser necesarias, explicar su significado.

Evitar respuestas cortantes como ‘si’ y ‘no’. El lenguaje debe ser entendible y
completo

5. ATENCION PRESENCIAL



La atencidn presencial es el canal mas comun por el que los usuarios acceden
a los servicios de gestion documental, En esta atencion presencial juegan un
papel importante elementos como los siguientes:

Presentacion Personal

Una presentacion personal optima proyecta el caracter y las capacidades del
personal, lo que a su vez influye positivamente en la imagen que los usuarios
construyen de la gestion y en su percepcion de la calidad de los servicios de
gestion documental. Una buena presentacion genera confianza en el servicio
desde el primer contacto con el usuario, por lo que se recomienda usar la
vestimenta adecuada y en completo estado de aseo y orden, de acuerdo al rol
profesional que desempefie cada una de las personas vinculadas en todos los
escenarios de atencion y mantener siempre visible el documento que lo
identifique como miembro de gestion documental

Comportamiento

Expresion del rostro:

Los gestos pueden generar apariencia de irritacion, cansancio, desagrado y
otro tipo de actitudes que no espera percibir el usuario del personal que lo
atiende y al que pretende manifestarle su situacion especial. Es recomendable
hacer contacto visual con el usuario en el momento en que se acerca.

Postura: La postura refleja lo que se siente y piensa, resulta recomendable
evitar posturas rigidas y forzadas que no generen un entorno de confianza para
que el usuario informe con detalle el motivo por el cual acude a gestion
documental

Lenguaje:
Se vocalizara de manera clara manteniendo el control sobre el tono de voz,
ademas de usar el vocabulario adecuado.

Cumplimiento del horario:

los funcionarios de planta deben cumplir con el horario laboral establecido
por la gestion con el fin de evitar traumatismos por retraso en el inicio de las
actividades y para preparar el puesto de trabajo previo al contacto con el
usuario.

Atencién Exclusiva:



Durante el tiempo de la consulta la atencién estara dirigida exclusivamente al
usuario de manera que perciba que su situacion tiene importancia para quien
lo atiende, por eso delante del usuario debe evitarse: comer en el puesto de
trabajo, masticar chicle, maquillarse o arreglarse las uias; hacer uso de
dispositivos electronicos, hablar por celular o con otros comparieros si no es
necesario para ofrecer el servicio.

Entorno de Atencion

Puesto de Trabajo:

Al igual que la presentacidn personal, el puesto de trabajo tiene un impacto
relevante en la percepcion del usuario hacia el personal y la empresa, razon
por la cual debe permanecer en perfecto estado de orden y aseo, ademas, se
recomienda evitar ambientes ruidosos que generen incomodidad para el
ciudadano, como charlas entre compafieros, risas exageradas y masica, se
evitard también tener objetos distractores sobre el escritorio, como: juegos,
fotos o impresos y objetos personales, como bolsos, joyas, etc.

6. SUJETOS QUE INTERACTUAN
Guarda de Seguridad
Protocolo

1. Abrir la puerta cuando el usuario se aproxime para no obstaculizar la
entrada.

2. Saludarlo antes que el usuario lo haga y no mirarlo con desconfianza.
3. En ningln caso puede indagar acerca de la situacion que lo motiva a
solicitar los servicios de gestién documental.

4. Si requiere revisar maletas o paquetes, debe informarse primero la
necesidad de hacerlo de manera cordial.

5. Indicarle al usuario la ventanilla a la cual debe dirigirse para que le sea
asignado el turno de atencion.

Personal de Pre Consulta

Protocolo

1. Saludar amablemente y preguntar de manera cortés los motivos que lo traen
a gestion documental

2. Verificar que el usuario traiga consigo los documentos necesarios para
entrevistarse con el personal competente.



3. Informarle el turno asignado de acuerdo al asunto que manifiesta e indicar
el lugar en donde debe esperar y el tiempo aproximado de espera.

Personal Competente

Protocolo

1. Saludar amablemente, preguntar de manera cordial en qué puede ayudar y
escuchar con atencion.

2. Asegurarse de haber entendido lo que requiere el usuario, para garantizar
que el servicio ofrecido coincida con lo esperado por él.

3. En caso de necesitar retirarse por un corto tiempo del puesto de trabajo
deben explicarse los motivos por los que se retira y el tiempo aproximado en
que tardara en volver. Cuando regrese debe agradecer por la espera.

4. Responder a las preguntas que formule el usuario, ofreciendo la
informacién clara y completa.

5. Al finalizar el servicio, se recomienda retroalimentar al usuario sobre la
informacién manifestada y los pasos a seguir. Si quedaron compromisos
pendientes, reconfirmar el tiempo en que ceban a ejecutar y el medio por el
cual puede conocer sobre el estado de los mismos.

6. Preguntar si hay algo mas en que se puede ayudar y despedirse
amablemente.

Personal de Ventanilla

Protocolo

1. Saludar amablemente e informar al usuario la fecha y hora exacta en la que
debe presentarse, cuando sea necesaria una cita posterior.

2. Si ha sido remitido a otro punto de atencion, preferiblemente dar por escrito
la direccion, la fecha, la hora, y si es posible, el nombre del funcionario que lo
atendera. Por Gltimo, conviene asegurarse de que haya entendido la
informacion.

7. ATENCION TELEFONICA

Por este canal es posible la interaccion en tiempo real entre el personal y el
usuario a través de la red de telefonia fija y movil

Tono de Voz



Se recomienda mantener durante la llamada un tono de voz enérgico que
demuestre seguridad sobre la informacion ofrecida y actitud de servicio, de lo
contrario, con una voz mondtona el usuario percibird que lo atienden sin
ganas.

No obstante, no debe exagerarse en el volumen de la voz.

Lenguaje
Utilizar un vocabulario adecuado que demuestre profesionalismo y respeto
hacia los usuarios.

Vocalizacion

Es importante suavizar los acentos, pronunciar las palabras claramente sin
“comerse” ninguna letra y evitar regionalismos para facilitar la comprension.
Ademas, respirar entre cada palabra para lograr que estas se formen bien.

La velocidad recomendada es levemente menor a la usada en persona.

Competencias

1. Saber usar todas las funciones del teléfono

2. Mantenerse actualizado sobre los tramites y servicios ofrecidos por la
gestion documental, las dependencias encargadas y los canales de atencion de
las mismas.

Protocolo

1. Atender la llamada de manera amable y respetuosa, saludando y
mencionando el nombre de gestion documental, de la persona que atiende y
enseguida ofreciendo ayuda.

2. La postura se proyecta también mediante la voz. Por eso se recomienda
mantener una postura relajada y natural.

8. ATENCION VIRTUAL

Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a
traves de tecnologias de informacién y comunicaciones.

Correo Electronico
Protocolo

1. El personal de gestion documental es responsable de su correo institucional,
por lo que no debe usarse para temas personales y menos para enviar cadenas,



por lo que se recomienda evitar el acceso a terceros que puedan manipular su
informacién.

2. Responder Uunicamente las solicitudes que lleguen al correo institucional y
no al personal.

3. Definir si la solicitud es de competencia de gestion documental

4. Cuando se dé respuesta a una solicitud es necesario sefialar el asunto de
manera breve y clara en el espacio correspondiente. Asi mismo, indicar al
usuario como el destinatario principal y solo si es estrictamente necesario
poner en conocimiento el asunto a otras personas, sefialarlo en el espacio con
copia “CC”.

5. La respuesta debe iniciar con la referencia de la solicitud, indicando la
fechay el asunto.

6. Regirse por lo establecido en el Manual de Imagen publicado por la Oficina
de Comunicaciones e Imagen

Institucional

7. Redactar el contenido del correo de manera impersonal, clara y precisa. Si
la informacion es demasiado extensa se recomienda estructurarlo en varios
parrafos para facilitar su comprension, teniendo en cuenta que leer un correo
electrénico cuesta mas trabajo que un documento fisico.

8. Tener cuidado en el uso de las mayusculas sostenidas, negrilla y signos de
admiracion que no resulten necesarios, porque pueden confundir el sentido de
la informacion y la correcta redaccion destaca suficientemente la importancia
de lo dicho.

9. Es importante responder a todas las preguntas y solicitudes que realizo el
usuario. Si es necesario enviarle documentos adjuntos, asegurese de guardar el
archivo en un formato estandar que pueda leerse en cualquier software, y que
no sea muy pesado.

10. Cuando finalice el contenido se hace necesario que el personal se
identifigue y mencione sus datos de contacto para que en caso de duda el
usuario pueda ubicarlo dentro de la Entidad, se recomienda revisar con
detenimiento la totalidad de la informacion antes de enviarlo para evitar
errores que generen mala impresion de la Defensoria y del personal.

9. CHAT Y REDES SOCIALES
Los siguientes son canales por medio de los cuales la administracion
interactda con los ciudadanos y respecto de los que debe seguirse también un

protocolo que oriente el actuar del personal.

Pagina web



Mailing de Comunicaciones
Boletines de Prensa

Intranet

Redes sociales

Facebook

Twitter

LinkedIn

YouTube

MARCO LEGAL

El Programa de Gestion Documental - PGD del Ministerio de Educacién
Nacional esta enmarcado en el cumplimiento de la Ley 594 de 2000 — Ley
General de Archivo, Ley 1712 de 2014 — Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion y el Decreto 1080 de 2015, Libro Il Parte VIII Titulo 11 Capitulo
V — Gestion de documentos. Asi mismo, en el cumplimiento del Articulo
2.8.2.5.10., de este ultimo decreto, el cual obliga a la Entidad a formular el
Programa Gestion Documental (PGD), a corto, mediano y largo plazo, como
parte integral del Plan Estratégico Institucional y el Plan de Accion Anual.
Como instrumento archivistico el PGD le aporta a la Entidad la linea a sequir
para la definicion de los programas a implementar, los responsables y la
programacion de acuerdo con las prioridades y el presupuesto asignado. El
desarrollo del Programa en cuanto a las acciones técnicas y normativas
aplicadas aportaran al mejoramiento de la gestion documental en el Ministerio
y a la construccidn de una cultura de gestion del documento electrénico con
politica cero papel y el facil acceso a la informacién por usuarios internos y
externos, preservando la memoria institucional acorde con las buenas
practicas.

3.1 Requerimientos:

Normativos Las normas que aplican para el cumplimiento de la funcién
archivistica y la gestion documental para las entidades del orden nacional
expedidas por el Archivo General de la Nacion, y demas normas aplicables al
Ministerio de Educacion Nacional son las que se relacionan a continuacion y
las que le modifiquen posteriormente: Normatividad Descripcion Constitucion
Politica de Colombia de 1991 Articulo 15, Articulo 20, Articulo 74, Articulo
94. Ley 57 de 1985 Por la cual se ordena la publicidad de los actos y
documentos oficiales. Ley 489 de 1998 Normas sobre organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional. Disposiciones, principios
y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los
numerales 15y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica. Ley 527 de



1999 Acceso y uso de los mensajes de datos, del comercio electrénico y de las
firmas digitales, y se establecen las entidades de certificacion. Ley 594 de
2000 Ley General de Archivos. Ley 734 de 2002 Cddigo Disciplinario Unico.
Ley 962 de 2005 Disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de
los particulares que ejercen funciones pablicas o prestan servicios publicos.
Ley 1437 de 2011 Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo. Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacion y sancién
de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestidn pablica. Ley
1581 de 2012 Disposiciones generales para la proteccion de datos personales.
Ley 1564 de 2012 Por medio de la cual expide el Codigo General de Proceso
y se dictan otras disposiciones.
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INTRODUCCION

Este protocolo esta basado en el dar a conocer los documentos archivisticos en el area
documental que son importantes para desarrollar y elaborar una informacién adecuada del
almacenamiento de la informacion de archivos y biografias de la historia del area especificada de

las que queremos darles a conocer.

Este documento contiene en lo maximo posible; detalles, claridad, precision en el plan de trabajo

del area de archivo.
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1. MISION

Garantizar a las personas y a las comunidades el acceso a la informacién manejada dentro del
area de archivo. Aplicar cada uno de los lineamientos salvaguardando el archivo documental en
custodia ya que dichos documentos contribuyen al patrimonio histérico a la evolucion

documental y permite llevar un orden de cada uno de los procesos realizados en la misma.

2. VISION

En el afio 2025 proyectamos ser una entidad reconocida por su gran desempefio en el area de
archivo, brindando informacion eficaz y veras al personal y a la comunidad en general. Adquirir

herramientas tecnoldgicas que permitan el facil acceso a la informacidn del archivo.

3. VALORES Y PRINCIPIOS

RESPETO: Es importante ya que todas las personas tenemos diferentes formas de pensar, de
actuar y diferentes gustos, entonces aplicando este valor se puede tener una sana convivencia con

el resto de personas.

COMPROMISO: Estar involucrado en su totalidad y cumplir con el acuerdo al que se ha

Ilegado.
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CONFIANZA: ser trasparente y generar confianza a los usuarios para salvaguardar los

documentos.
TRATO DIGNO: Equidad para todo y para todos.

TRANSPARENCIA: Siempre caracterizarnos por nuestra honestidad y compromiso por brindar

lo mejor de si mismo.

CONFIDENCIALIDAD: garantizar que la informacion sea accesible Unicamente a personal

autorizado.

CELERIDAD: Seguridad y confianza en el mejor servicio a través de la responsabilidad de un

trabajo bien desarrollado para el usuario.

ENFOQUE DIFERENCIAL.: Dar siempre la garantia a todas las personas de recibir, un trato
digno y equitativo, sin distincion de raza ni color. Enfocados siempre en brindar lo mejor de si

mismos como seres humanos y como empresa a la cual prestamos nuestros servicios.

VOCACION DE SERVICIO: Capacidad y disposicion para desempefiar el trabajo con la mejor

actitud, siempre teniendo en cuenta la buena atencion y servicio al usuario.
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4. PROTOCOLO PARA PRESTAR EL SERVICIO DE INFORMACION AL

USUARIO EN EL AREA DE ARCHIVO

Es un documento dirigido a los funcionarios de gestion documental, que contiene los principales
lineamientos, deben ser conocidos y practicados. De igual forma contiene los procedimientos que
deben ser adoptados y aplicados en forma permanente con el proposito de garantizar la seguridad

de los archivos.

4.1 ATENCION PERSONALIZADA:

Es la atencidn que implica un trato directo o personal entre el trabajador archivistico y el usuario,
teniendo en cuenta las necesidades, gustos, preferencias de este. Adaptar una buena postura e
imagen y sobre todo la disposicién para brindar y asesorar al usuario de la mejor manera, clara

precisa y contundente de la informacion que este requiera.

A) PRESENTACION Y COMPORTAMIENTO PERSONAL:

e Buena presentacién personal: portar el uniforme completo otorgado por la empresa, con

una buena higiene personal correcta y oportuna.

e Tener un correcto lenguaje corporal, facial y verbal al momento de interactuar con los

demaés funcionarios y usuarios.
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e Dar cumplimiento al horario de trabajo implantado por la empresa y tener todos los

implementos organizados para comenzar su labor.
B) ORGANIZACION DEL ESPACIO FISICO:

Elemento importante en el que se desarrolla el trabajo interno y externo del area de archivo, y que
por lo tanto debe estar siempre limpio y adecuado para ejecutar nuestra labor diaria de la mejor

manera posible.

Conservar siempre la buena y adecuada presentacién de utensilios de aseo, para el manejo

y disposicion del usuario.

e Mantener una excelente iluminacion para el desarrollo del trabajo.

e Representacion grafica y de prevencion de los diferentes protocolos de bioseguridad.

e cumplir y acatar el distanciamiento social dentro del &rea de trabajo dejando siempre un

metro de distancia entre comparieros de trabajo.

C) RELACION CON EL USUARIO:

e Tener una buena iteracién con el usuario.
e Escuchar atentamente al usuario.

e Dar pronta respuesta al usuario

e Respetar el turno de cada usuario.

e Utilizar un buen lenguaje corporal, facial y verbal.
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Sea Cortez, amable y respetuoso con el usuario.

Sea discreto con cada documento del usuario.

Maneje siempre la calma si se presenta algun problema con el usuario.

Resuelva siempre las inquietudes del usuario a corto plazo o a largo plazo.

D) PERSONAL COMPETENTE:

El funcionario archivistico debe conocer el protocolo empresarial y estar siempre bien
informado y capacitado sobre los temas a tratar con los diferentes usuarios, para asi poder

orientar y brindar una buena atencién.

E) ATENCION PREFERENCIAL.:

Se atendera como usuario prioritario a:

Adultos mayores.

Personas en situacion de discapacidad.

Mujeres en embarazo, o que tengan nifios menores de 5 afos.
F) USUARIOS DIFICILES O INCONFORMES:

Son usuarios que sienten que no les prestaron un servicio adecuado, para eso es importante tener

en cuenta lo siguiente.

e ACTITUD (ESCUCHA)
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Generar una relacion de real interés con los usuarios es de suma importancia para la eficaz
atencion.

Al escuchar al usuario se generara confianzay empatia; esto hace que la persona se calme y

sienta que esta siendo atendida.

Escucha cudl es su problema y demuestra que comprendes su posicion y su situacion.

Mantén una actitud proactiva: se genera con una intencion y compromiso claro e involucra una

atencion enfocada en la solucion que necesita el usuario, por lo tanto podemos hacernos
preguntas que pueden incluir: ;Qué posibilidad, contribucion o solucion existe en lo que esta

persona me esta pidiendo?

e CUIDAEL LENGUAJE NO VERBAL

Es importante mirar al cliente a los ojos, tener una expresion facial amigable, un tono de voz
adecuado, ya que esto le brindara seguridad al usuario. Reaccionar de manera brusca, ante una

persona dificil, tnicamente generara otra reaccién mas negativa por parte del otro.

e SE ASERTIVO

Expresa con sinceridad lo que estas pensando y sintiendo sin necesidad de humillar, insultar, y

vulnerar los derechos de las otras personas.

LLEGA A ACUERDOS Y CUMPLELOS

Es importante hacer solicitudes y promesas para que esta situacion no vuelva a suceder. Esto
implica hacer acuerdos explicitos sobre como van a manejar esta situacion en un futuro si vuelve

a suceder.
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4.2 ATENCION TELEFONICA:

La atencidn telefénica es una linea de conexion entre la empresa y los usuarios, en donde pueden
brindarse diferentes servicios que den respuesta a las solicitudes de los mismos, por ejemplo:

informacion, soporte o apoyo.

¢ Responde una llamada antes de que el telefono suene 3 veces.

e Preséntate de inmediato.

e Hablaclaro.

e Usa el altavoz solo cuando sea necesario.

e Escucha activamente y toma notas.

e Utiliza un lenguaje apropiado.

e Muéstrate alegre.

e Pregunta antes de poner a alguien en espera o transferir una Illamada.
e Sé honesto si no sabes la respuesta.

e Ten en cuenta tu volumen.

e Verificay responde los mensajes de voz.

4.3 CORREO ELECTRONICO:

El correo electrénico o e-mail, es un servicio que permite a los usuarios enviar y recibir mensajes
y archivos rapidamente. Principalmente se usa este nombre para denominar al sistema que provee

este servicio en Internet. Por medio de correos electronicos se puede enviar, no solamente textos,
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sino todo tipo de documentos digitales. Su rapidez y bajo coste estan logrando que el correo
electronico desplace al correo ordinario para muchos usos habituales.
4.4 REDES SOCIALES:

Algunos de los canales de comunicacion utilizados con frecuencia son: whatsaap, donde
encontraremos, dudas, peticiones, quejas, felicitaciones, sugerencias, las cuales llegan de manera
rapida y sin tanto procedimiento, aunque para dar respuesta a estos requerimientos se debe seguir

el lineamiento designado.

5. RESPONSABLES

DIRECTOR O JEFE DEL ARCHIVO:

Cuidar y clasificar todo documento de valor legal, administrativo e histérico que se

encuentre en los archivos de cualquier unidad.

e Coordinar y supervisar los procesos de registro, organizacion y descripcion de los grupos
documentales que estén bajo custodia.

e Controlar el servicio de préstamo y consulta del patrimonio documental de la empresa.

e Promover, organizar y coordinar programas de capacitacion y actualizacion sobre

archivonomia.

e Establecer indicaciones sobre las instalaciones y suministros de los depositos del archivo.
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TECNICO DE ARCHIVO:

Colaborar en la implementacion del sistema de gestion documental en las diferentes

unidades.

Mantener la aplicacion informatica de gestion de documentos y archivos.

MARCO LEGAL

Ley 594 de 2000, "La presente ley tiene como objeto establecer las reglas y principios
generales que regulan la funcién archivistica del estado”. Reglamento de General de
Archivos, mediante acuerdo 7 de junio de 1994. Este Reglamento establece lineamientos
que permiten el buen manejo de los documentos y a su vez criterios para la toma de
decisiones de las entidades publicas y privadas.

La Ley 594 es la primera norma que establece de forma obligatoria para las entidades
nacionales e instituciones privadas que produzcan documentacion de caracter publico, las
reglas y principios generales que regulan la funcién archivistica del Estado. Ademas, no
solo informa una definicion de una serie de conceptos, sino que a través de los once
titulos que la componen da cuenta de la jurisdiccion, la administracién, la gestion, la
consulta y la investigacion de los archivos, entre otros principios.

Ley 962 de 2005, la cual permite que los ciudadanos ejerciten una serie de derechos en la
consulta de documentacion administrativa nacional, “al acceso a los registros y archivos
de la Administracion Publica en los términos previstos por la Constitucion y las Leyes.
Ley 1712 de 2014, promueve la transparencia del derecho a la informacion, regulandolo

en el caracter practico de la seguridad que trae la consulta de los archivos.



12

PROTOCOLO PARA PRESTAR EL SERVICIO DE INFORMACION AL USUARIO EN EL AREA DE ARCHIVO

Esta ley permite que los ciudadanos colombianos tengan acceso a la documentacion
publica, donde los funcionarios lo hagan por principio de buena fe, no discriminacion y
facilitacion de la informacion.

Ley 1581 de 2012 La presente ley tiene por objeto desarrollar el derecho constitucional
que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se
hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y los deméas derechos, libertades
y garantias constitucionales a que se refiere el articulo 15 de la Constitucién Politica; asi
como el derecho a la informacién consagrado en el articulo 20 de la misma.

Decreto 1409 del 2010 por la cual se reglamenta el Ejercicio profesional de la
Archivistica, se dicta el Cadigo de Etica y otras disposiciones. Para todos los efectos
legales, se entiende por ejercicio profesional de la archivistica el desempefio laboral de
profesionales, con titulo legalmente expedido, en todo lo relacionado con el manejo de los
archivos, cuyo campo de accién se desarrolla fundamentalmente en las areas relacionadas
con el conocimiento, organizacion, recuperacion, difusion, preservacion de la

informacidn, conservacién y conformacion del patrimonio documental del pais.
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PROTOCOLO DE ATENCION Y SERVICIO AL USUARIO EN EL AREA DE
ARCHIVO

Misién:

El area de archivo tiene la funcion de conservar, proteger y fomentar el desarrollo
del patrimonio documental (fisico, electrénico) ya sea publico o privado, basado en
las normas y estandares documentales, para destinarlo al servicio del Estado y de
los ciudadanos, garantizando asi el acceso a la informacién publica.

Visioén:

Posicionamos a largo plazo el &rea de archivo como una de las mas efectivas en la
aplicacion y el acceso de informacion, desarrollando con integridad los informes de
interés social, que contribuyen a los procesos de construccion de identidad,
ciudadania y memoria institucional.

OBJETIVO GENERAL:

Crear un protocolo de atencién y servicio al usuario que contribuya a los
funcionarios de una empresa en el area de archivo a fortalecer los procesos
documentales y prestar de forma adecuada el servicio de atencion al usuario
basado en la tolerancia, el respeto, la amabilidad entre otras aptitudes, teniendo en
cuenta sus necesidades y las caracteristicas de cada ciudadano.

Objetivos Especificos:

> Establecer principios de documentacién y relacién con el usuario, que permita
una mejor calidad del servicio.

» Dar cumplimiento a la normatividad vigente que rige a las entidades publicas
y privadas sobre Atencion al Cliente.

» Fomentar diversos medios de comunicacion para mejorar la prestacion del
servicio de informacion.



ALCANCE:

Implementar un protocolo de servicio al cliente con el cual se busca mejorar la
atencion prestada por parte de los funcionarios del area de archivo para con los
ciudadanos, perfeccionando asi la interaccion manejada a través de los diferentes
medios de comunicacién (presencial, telefonico, correo electrénico y virtual).

VALORES Y ACTITUDES CORPORATIVOS:

» Trato Digno: los servidores publicos debemos ser amables, empaticos,
incluyentes, y efectivos a la hora de cumplir nuestras funciones en el
momento de la atencion al publico.

» Sensibilidad: la disposicion que debemos demostrar al momento de atender
a los usuarios debe ser confiable, servicial y comprensiva (tolerante y
paciente) para satisfacer las necesidades de cada usuario.

» Autocontrol: debemos actuar con compromiso y determinacion al momento
de tomar decisiones y reaccionar ante las diversas situaciones que se
puedan presentar al interactuar con los usuarios en una situacion

» Capacidad para asesorar: el funcionario debe tener la capacidad de
escuchar y entender al usuario, como siguiente paso nos dirigimos de una
forma cordial, respetuosa, transparente utilizando un lenguaje claro y
cotidiano para orientar al usuario de una forma correcta.

PROTOCOLO DE UN BUEN SERVICIO Y ATENCION AL USUARIO EN EL
AREA DE ARCHIVO

El Protocolo de Atencién y Servicio al Usuario es un documento dirigido a los
archivistas en el que se da a conocer y se fomenta la practica de una buena
relacion con el usuario y los funcionarios teniendo como meta brindar un servicio de
calidad.

e Los canales de comunicacién y atencién al usuario junto a sus protocolos se
describen a continuacion:

a . Presentacion personal:

La apariencia personal de un operario del area de archivo debe ser sobria, discreta,
generar confianza y tranquilidad para causar una buena impresion.

El operario debe estar bien presentado.

e Paraello debe:
» Hacer uso de su carné que lo identifigue como funcionario.



Y

Utilizar ropa acorde con el oficio (limpia y planchada).

Mantener las ufias arregladas y limpias.

Mantener el cabello recogido haciendo uso de accesorios (mofios, ganchos y
cauchos)

Hacer uso de un magquillaje natural y/o discreto.

Los hombres deberan estar bien afeitados, y en caso de que usen barba,
ésta deberd permanecer siempre bien arreglada.

Siempre debe usarse correa.

Para tener en cuenta:

No hacer uso de prendas ajustadas, y en el caso de las mujeres faldas muy
cortas.

Las operarias no deberdn maquillarse en su espacio laboral.

Los operarios deben evitar masticar chicle en horario laboral.

b. Presentacion del puesto de trabajo:

Mantener en completo orden y limpieza el espacio de trabajo para dar una buena
impresion.

Para tener en cuenta:

El lugar de trabajo debe estar despejado, libre de carteras, maletines y
demas elementos personales que no son parte de nuestro oficio.

Evitar tener elementos que nos puedan distraer (foto, adornos, juegos e
incluso la musica).

No debemos consumir ni bebidas y alimentos en el puesto de trabajo y a la
vista de los usuarios.

Tener una cantidad minima de insumos en el dispensario y guardar el resto
de una forma adecuada.

Los documentos que se reciben deben ser organizados de forma inmediata.
Dotar el sitio laboral de recipientes para basuras, ventilacion e iluminacién
adecuadas.

c. Relacién con el usuario:
Buenas practicas para mejorar la interaccion con el usuario. Al momento de atender
al usuario se debe tener en cuenta:

» Cordialmente (buenos dias, buenas tardes) y dirigirnos al usuario ya sea por

su nombre anteponiendo "sefora, sefior o seforita". Ademas se debe ser

respetuoso, cortés, mesurado y evitar un trato confianzudo.



Establecer contacto visual o una expresion gestual y facial que representa
amabilidad y disposicion.

Mientras estas en el puesto de trabajo es importante que te dediques a
atender debidamente al usuario esto implica no comer, masticar chicle,
realizar actividades como maquillarse o hablar por celular, ya que estas
actividades pueden incomodar a los usuarios.

Suministrar una informacion clara y asertiva, haciendo uso de un lenguaje
sencillo sin el empleo de palabras técnicas. También se debe evitar el
“cuchicheo” entre funcionarios de manera que el usuario no se sienta menos
importante.

Conozca a plenitud la Entidad, sus servicios, sus tramites, areas misionales y
logros para brindar una informacion completa y segura.

Atender a los usuarios respetando el orden de llegada siendo eficientes y si
necesita retirarse de su puesto de trabajo manifestarle al usuario el ¢ porqué
de su retiro?, ¢ cudl seria el tiempo que debe esperar?. momento de regresar
dar las gracias por la espera.

Si el tema consultado es de competencia de otra entidad, comunicarselo de
forma inmediata y respetuosa al usuario.

Si la solicitud del usuario no puede ser resuelta inmediatamente
comuniqueselo, si se presenta alguna dificultad evite discutir, mantenga la
calma, escuchelo y ofrézcale posibles soluciones en dias préximos a través
de los medios de comunicacién disponibles (correo electrénico o una llama
telefonica).

Al finalizar la interaccién con el usuario, asegurese que resolvié todas sus
Inquietudes, puede indagar con frases, como “;Hay algo mas en que pueda
Servirle?”.

d. Personal competente:

Dado a que la informacion que se le da al usuario es de caracter fundamental, es
necesario conocer la respuesta que se le va a dar a cada solicitud y en caso de que
no la sepa remita al usuario con el funcionario capaz de brindar una respuesta
adecuada, clara y completa dando asi una atencién de excelente calidad.

e. Atencién preferencial:

Es importante que los funcionarios del area de archivo, presten una atencion
preferencial a aquellas personas en estado de discapacidad (Adultos mayores,
mujeres embarazadas o con bebés, personas con alguna discapacidad)

Para tener en cuenta:

> Si el estado fisico particular de la persona lo requiere, ubiquese al lado del

ciudadano.



» Mirar a los ojos al ciudadano y sonreirle sutiimente cuando se acerque.
» Saludar siguiendo el protocolo.
» Tener mucha consideracion con la situacion particular que lleva al ciudadano

al punto de servicio, dar todas las explicaciones que se requieran, Si es
necesario escribir lo que se ha manifestado verbalmente y demorar lo menos
posible en la prestacién del servicio.

f. Usuarios dificiles o inconformes:

w

Cuando tratemos con un ciudadano inconforme, debemos seguir los
siguientes pasos:

En caso de que el usuario se encuentra en un estado animico de enojo, es
necesario permitirle expresarse sin que lo interrumpan y evitando utilizar
frases como el "calmense”, ya que esto puede ocasionar un efecto contrario.
Mantengamos el contacto visual.

Brindarle posibles soluciones para satisfacer de forma adecuada las
necesidades del usuario, asi mismo presentemos disculpas por lo ocurrido y
hagamoslo sentir que hemos comprendido su inconformidad.

g. Atencion telefonica:

Para ofrecer una excelente calidad por medio del canal telefénico se deben tener en
cuenta las siguientes pautas de atencién:

Al momento de recibir la llamada telefénica se debe atender inmediatamente
con un saludo, mencionar el nombre de la dependencia a la cual
pertenecemos e indicar su nombre, recepcionar el nombre del usuario y
siempre mantener una comunicacion clara y respetuosa.

Escuchar con atencion el motivo de la consulta, realizando preguntas que
aporten a completar el trdmite que se esta llevando a cabo y ademas le
permitan dar una orientacion asertiva, transmitiendo al usuario el interés que
se tiene y la importancia de mejorar el tiempo de consulta.

Brindar al usuario una informacion clara y puntual, evitando hablar muy
rapido ya que afecta la comprension efectiva de la informacion o muy lento
debido a que puede aburrir al receptor, dicho esto es importante dirigirse al
usuario con seguridad y vocalizacion al momento de dar respuesta a su
solicitud.

Evite el uso de frases como "usted no me entiende", "le repito otra vez", ya
gue esto puede molestar o herir la sensibilidad del usuario.

Cuando ponemos una llamada en espera es importante que informemos al
usuario el motivo. Agradecer a la persona que llama por su paciencia y
hagamosle saber cuanto tiempo tendra que esperar, démosle la opcion de



esperar en linea, comunicarse mas tarde o dejar sus datos para que se
comuniquen con él/ella con posterioridad.

6. Si el interlocutor no logra resolver sus dudas o inquietudes el funcionario
debe transferir la llamada a otro operador indicando el nombre, cargo y la
extension a la que se le remite.

7. Finalizar la llamada con amabilidad, evite colgarle el teléfono, en la despedida
apliqgue frases como "recuerde que estamos para servirle", deje al usuario
con la sensacion de no haber perdido el tiempo; deje la sensacion que tanto
usted, como el se interesan por las personas y ofrecen soluciones y una
atencion calida y respetuosa.

h. Atencion por correo electrénico:

Hace referencia a las solicitudes o requerimientos de los usuarios, que pueden
corresponder a una peticidn, orientacion, informacién, sugerencia, queja, reclamo en
el correo electronico.

e Paratener en cuenta:

» Se debe responder al email de forma respetuosa, analizar y comprender la
solicitud y tener en cuenta la puntuacion y ortografia, para finalizar
despedirse de manera cortés.

» Se debe responder de manera agil, con un lenguaje directo y sencillo, esta
respuesta debe estar dirigida al remitente.

i. Atencion por redes sociales:

Cuando la informacion se difunde por medio de redes sociales (WhatsApp -
Facebook - Twitter - Instagram) y el usuario manifiesta sus necesidades por medio
de comentarios, preguntas o solicitudes, es necesario que se asigne a un
funcionario responsable y agil para que se haga cargo del manejo de la informacion
y de la difusién veridica de la misma, ofreciendo asi un canal seguro y eficiente
donde el desarrollo de la consulta sea completo, puntual respetuoso y sin el empleo
de palabras técnicas (confusas para el lector).

j. Buzdn de sugerencias:

Esta herramienta se utiliza con el fin de abrir un espacio para los usuarios en el que
puedan depositar sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones con
el objetivo de que la entidad o grupo de trabajo tome accion, ante esto se debe tener
en cuenta:

1. Los buzones de sugerencia deben estar a la vista de los usuarios, contar con
su respectiva sefalizacion y respectivos formatos de encuesta PQRSD



previamente disefiados y aprobados para el su facil diligenciamiento u otro
tipo de documento escrito por el usuario.

2. La informacion recolectada en el buzén de sugerencias debe abrirse cada 15
dias con el acompafiamiento de las siguientes personas; una persona de la
comunidad, delegado del sistema de calidad o control interno y a la persona o
personas encargadas de la atencion al usuario y verificar el nUmero de
formatos diligenciados.

3. En el momento de la apertura del buzon se debe levantar un acta, luego debe
realizar la verificacion y clasificacion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias.

4. Tabular e interpretar los resultados de encuestas de Satisfaccion a los
Usuarios. luego debe realizar un informe por escrito de la informacion
consolidada de las encuestas de satisfaccion a los usuarios para luego
tramitarla al gerente y demas directivos.

5. Basandonos en los informes, es pertinente realizar una evaluacién del
servicio de atencion al usuario en el area de archivo , por consiguiente dar
una respuesta, solucién o agradecimiento en los tiempos establecidos por la
Ley, para que apoyandonos en los consolidados de las PQRSD se realice el
debido plan de mejoramiento.

k. Responsables:
e Gerencia:

> Se encarga de aprobar y verificar la documentacion del sistema de calidad de
la entidad (gestibn sistemética y transparente que permite evaluar el
desempefio, en términos de calidad y satisfaccién social en la prestacion de
los servicios de consulta) y los demas protocolos que se desarrollan para
prestar un excelente servicio.

» Solicitar reporte de las acciones que se deban corregir y los informes
periddicos que impliquen la satisfaccion de las necesidades e intereses de los
ciudadanos.

e Subgerencia:

» Se deben asignar funcionarios competentes y responsables para el manejo
de cada uno de los canales de comunicacion que se consoliden en el
protocolo (redes sociales, buzén de sugerencias, correo electrénico, medio
presencial y telefénico).



» Los funcionarios deben diligenciar de forma responsable y periédicamente las
PQRSD por consiguiente se deben realizar las acciones pertinentes
(Correctivas, preventivas o de mejoramiento).

[. Marco legal:
e La constitucién politica colombiana define:

» Articulo 2: “Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover
la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y
deberes consagrados en la Constitucién; facilitar la participacién de todos en
las decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa
y cultural de la Nacién.”

> Articulo 20: “Se garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir su
pensamiento y opiniones, la de informar y recibir informacion veraz e
imparcial, y la de fundar medios masivos de comunicacion”.

» La Constitucion Politica en sus articulos 2°, 123, 209 y 270 sefiala que la
finalidad de la funcion publica es el servicio de la comunidad y que uno de
los fines del Estado es garantizar la efectividad de los derechos y deberes
de los ciudadanos y facilitar la participacion ciudadana en los asuntos
publicos, lo que entre otros, se debe materializar para el ciudadano en
tener la posibilidad de acceder a la informacién y servicios que le
permitirdn ejercer estas potestades dentro del Estado Social de Derecho.

» Ley 1409 de 2010 articulo 1: Definicién. Para todos los efectos legales, se
entiende por ejercicio profesional de la archivistica el desempefio laboral de
profesionales, con titulo legalmente expedido, en todo lo relacionado con el
manejo de los archivos, cuyo campo de accibn se desarrolla
fundamentalmente en las &reas relacionadas con el conocimiento,
organizacion, recuperacion, difusion, preservacion de la informacion,
conservacion y conformacion del patrimonio documental del pais.

> Ley 872 de 2003 ARTICULO 1°: Creacién del sistema de gestién de la
calidad. Créase el Sistema de Gestion de la calidad de las entidades del
Estado, como una herramienta de gestion sistematica y transparente que
permita dirigir y evaluar el desempefio institucional, en términos de calidad y
satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las entidades y
agentes obligados, la cual estara enmarcada en los planes estratégicos y de
desarrollo de tales entidades. El sistema de gestién de la calidad adoptara en



cada entidad un enfoque basado en los procesos que se surten al interior de
ella y en las expectativas de los usuarios, destinatarios y beneficiarios de sus
funciones asignadas por el ordenamiento juridico vigente.

Decreto numero 2623 de 2009 Departamento Nacional de Planeacion
“‘Republica de Colombia (13 de julio de 2009) “Por el cual se crea el Sistema
Nacional de Servicio al Ciudadano.

Decreto 1151 de 2.008

Articulo 2°-. Objetivo de la Estrategia de Gobierno En Linea. El objetivo
es contribuir con la construccion de un Estado mas eficiente, mas
transparente y participativo, y que preste mejores servicios a los ciudadanos
y a las empresas, a través del aprovechamiento de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion.
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MISION

Controlar la documentacion fisica y electronica que da fe de los tradmites institucionales y
preservar la informacién de los diferentes procesos académicos y administrativos con el
fin de consolidar la gestién y capacidad de respuesta ante los organismos de control y los
usuarios interesados.

VISION

En el afio 2023 el Archivo ser& un area reconocida en todos los ambitos archivisticos
para la aplicacion los procesos de: organizacion, descripcion, digitalizacion, preservacion,
acceso y difusién del patrimonio documental.

OBJETIVO GENERAL

Garantizar los derechos de la comunidad mediante el control de las comunicaciones y
actos administrativos que afectan la custodia y disposicion de la memoria institucional,
capacitando adecuadamente a todos los productores documentales que administran la
informacién de los archivos de gestion de la entidad.

ALCANCE

Implementar un protocolo de gestion archivistica aplicando la ley de transparencia de la
seguridad, custodia, integridad accesibilidad y confiabilidad para el manejo de las
comunicaciones e interacciones internas y externas. Atreves de los diferentes medios de
comunicacion.

ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO

Un servicio de calidad debe cumplir con ciertos atributos relacionados con la expectativa
gue el ciudadano tiene sobre el servicio que necesita. Como minimo, el servicio debe ser:

- Respetuoso: Los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que se
desconozcan nuestras diferencias.

-Amable: Cortés y sincero.
-Confiable: De la manera prevista en las normas y con resultados certeros.
-Empatico: El servidor percibe lo que el ciudadano siente y se pone en su lugar.

-Incluyente: De calidad para todos los ciudadanos sin distingos, ni discriminaciones.



-Oportuno: En el momento adecuado, cumpliendo los términos establecidos en las
normas o acordados con el ciudadano.

-Efectivo: Resuelve lo pedido o de fondo. El buen servicio va més alla de la simple
respuesta a la solicitud del ciudadano: debe satisfacer a quien lo recibe; esto supone
comprender las necesidades de los usuarios, lo que a su vez exige escucharlo e
interpretar bien sus necesidades.

ACTITUD:

Se espera de los servidores publicos que atienden a los ciudadanos con una actitud de
servicio, entendida como su disposicion de escuchar al otro, ponerse en su lugar y
entender sus necesidades y peticiones; no se trata tanto de pensar en el ciudadano sino
como el ciudadano, ser conscientes de que cada persona tiene una visién y unas
necesidades diferentes, que exigen un trato personalizado. En este sentido, el servidor
publico debe Anticipar y satisfacer las necesidades del ciudadano.

-Escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla. Ir siempre un paso mas alla de lo
esperado en la atencion Comprometerse Unicamente con lo que pueda cumplir.

-Ser creativo para dar al ciudadano una experiencia de buen servicio.

El ciudadano se llevard una buena impresion si el servidor:

-Entiende sus problemas. Es respetuoso. Lo orienta con claridad y precision.

-Lo atiende con calidez y agilidad.

Por el contrario, se formaréa una impresiéon negativa cuando:

-Lo trata de manera altiva, desinteresada o condescendiente.

-Lo hace esperar innecesariamente o sin ofrecer una explicacién por las demoras.
-No tiene la informacion o el conocimiento necesario para atender su solicitud.

-Por supuesto, aunque el buen servicio sea la regla, si un usuario es grosero o violento,
también es obligatorio exigirle respeto de manera cortés. Si el ciudadano persiste en su
actitud, el servidor debe llamar a su supervisor y cederle el manejo de la situacion.



ATENCION A PERSONAS ALTERADAS

En muchas ocasiones llegan a las entidades publicas ciudadanos inconformes,
confundidos, ofuscados, o furiosos, a veces por desinformacion. En estos casos, se
recomienda:

- Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los o0jos, no mostrarse agresivo
verbalmente ni con los gestos ni con la postura corporal.

-Dejar que el ciudadano se desahogue, escucharlo atentamente, no interrumpirlo ni
entablar una discusion con él. Evitar calificar su estado de animo y no pedirle que se
calme.

LENGUAJE COMUNICACION (COMUNICACION VERBAL Y NO VERBAL)

Por medio del lenguaje los seres humanos expresan sus necesidades y experiencias.
Esta seccion propone algunas recomendaciones:

-El lenguaje para hablar con los ciudadanos debe ser respetuoso, claro y sencillo; frases
amables como: “con mucho gusto, sen qué le puedo ayudar?”’, siempre son bien
recibidas.

-Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas. En caso de tener que utilizar una sigla
siempre debe aclararse su significado.

-Evitar tutear al ciudadano al igual que utilizar términos como “Mi amor”, “Corazén”, etc.
- Para dirigirse al ciudadano encabezar la frase con “Sefor” o “Sefiora”.

-Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya que se pueden interpretar como frias y
de afan

CUANDO LA RESPUESTA A LA SOLICITUD ES NEGATIVA

No siempre se puede dar al ciudadano la respuesta que €l espera. Por lo anterior, cuando
se niegue una solicitud, las cosas deben decirse como son, sin rodeos, pero ofreciendo
todas las explicaciones necesarias para que el ciudadano comprenda la razén:

-Explicar con claridad y sin tecnicismos los motivos por los que no se puede acceder a la
solicitud.



- Dar alternativas que, aunque no sean exactamente lo que el ciudadano quiere, ayuden a
solucionar aceptablemente la peticion y le muestren que él es importante y que la
intencién es prestarle un servicio de calidad a pesar de las limitaciones.

-Asegurarse de que el ciudadano entendi6 la respuesta, los motivos que la sustentan y los
pasos por seguir, si los hay.

ATENCION DE RECLAMOS

Cuando un servidor publico recibe un reclamo, tacitamente estd comprometiéndose a
hacer todo lo posible para resolver la inconformidad. Por ello debe:

-Escuchar con atencion y sin interrumpir al ciudadano.

-Formular todas las preguntas que sean necesarias para tener una comprension exacta
del problemay de lo que el ciudadano esta solicitando.

-Explicar en primera instancia lo que puede hacer y luego dejar claro, de manera
tranquila, aquello que no puede hacer.

-Poner de inmediato en ejecucion la solucién ofrecida.

-Tener en cuenta los tiempos establecidos para responder, especialmente, en caso de
que el ciudadano haya interpuesto un derecho de peticion.

-Si es posible, contactar posteriormente al ciudadano para saber si quedo satisfecho con
la solucién

PROTOCOLO CANAL PRESENCIAL



Este es un canal en el que ciudadanos y servidores interactian en persona para realizar
tramites y solicitar servicios e informacion.

Recomendaciones Generales Presentacion personal:

-Sea impecable con su presentacion personal, esta debe ser apropiada para el rol que
desempefa (formal y sobria), ya que esta influye en la percepcion que tendra el
ciudadano respecto a la entidad. La identificacién siempre debe estar visible.

-Comportamiento: Comer en el puesto de trabajo, masticar chicle, realizar actividades
como magquillarse o arreglarse las ufias frente al ciudadano o hablar por celular o con sus
comparfieros, si no es necesario para completar la atencidon solicitada, indispone al
ciudadano, le hace percibir que sus necesidades no son importantes.

-Expresividad del rostro: La expresion facial es relevante; no hace falta sonreir de manera
forzada: mirando al interlocutor a los ojos ya se demuestra interés. El lenguaje gestual y
corporal debe ser acorde con el trato verbal, es decir, educado, cortes, amable,
comprensivo.

-Voz y lenguaje: el lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se esté diciendo. Por ello
conviene escoger bien el vocabulario. En particular, es necesario adaptar la modulacion
de la voz a las diferentes situaciones y vocalizar de manera clara para que la informacién
sea comprensible

-Postura: la postura adoptada mientras se atiende al ciudadano refleja lo que se siente y
piensa; es aconsejable mantener la columna flexible, el cuello y los hombros relajados, y
evitar las posturas rigidas o forzadas.

-Rapidez y eficiencia: Prestar el servicio en el menor tiempo posible pero siempre
buscando resolver el requerimiento del ciudadano, de forma diligente y agil.

-El puesto de trabajo: El cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un impacto
inmediato en la percepcién del ciudadano; si estd sucio, desordenado y lleno de
elementos ajenos a la labor, dara una sensacion de desorden y descuido.

DURANTE LA ATENCION



-Procure ser empatico con el ciudadano, Preguntele el nombre, si en el contacto inicial no
lo pudo precisar, con el fin de brindar un aire de atencion personalizada.

-Conserve siempre la cortesia, la tolerancia, los buenos modales y el respeto por el
ciudadano

Finalizacion de la atencion

-Informe al ciudadano, qué sigue en el proceso.

-Pregunte si puede colaborarle o ayudarle en algo més.

- Finalice el servicio con una despedida cordial, dirigiéndose al ciudadano por su nombre.
. Atencion Preferencial

Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones particulares, como
adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, niflas y adolescentes, poblacién en
situacion de vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en condicion de
discapacidad y personas de talla baja, se debe proceder de la siguiente manera:

-Para los adultos mayores o0 mujeres embarazadas, una vez entran a la sala de espera, el
servidor publico del Grupo de Atencién al Ciudadano Institucional, debe dar prelacién en
su atencién y seran atendidos sin que estos tengan que esperar.

- La atencioén a nifios, nifias y adolescentes, tienen prelacién sobre el demas usuario, hay
gue escucharlos atentamente y otorgar tratamiento reservado a la solicitud. En ningun
momento se debera manifestar incredulidad sobre lo que diga, ni llamarlo chiquito, mijito,
entre otros. Se les debe hablar claro y en un lenguaje acorde con su edad

-La atencién a personas en situacion de vulnerabilidad (victimas de la violencia, a los
desplazados y a las personas en situacion de pobreza extrema). debe tomarse una actitud
de reconocimiento a su derecho a la atenciéon y asistencia humanitaria, escucharlos
atentamente y orientar sin mostrar prevencion hacia el interlocutor, para evitar mayores
traumatismos y dignificar a una persona que ha sufrido situaciones extremas.

- Para la atencibn a grupos étnicos minoritarios (indigenas, comunidades
afrocolombianas, raizales y pueblos gitanos) Se debe identificar si la persona puede
comunicarse en espafiol, o si necesita intérprete. En este Ultimo caso, si la entidad cuenta
con intérprete, solicitar apoyo de dicha persona o de un acompafiante que hable espafiol.
Si ninguna de estas alternativas es posible, debe pedirsele a la persona que explique con
sefias la solicitud y solicitarles los documentos, también por medio de sefias, de modo
gue al revisarlos se comprenda cual es la solicitud o tramite.

Para atencion de personas de talla baja, se debe buscar la forma de que su interlocutor
guede ubicado a una altura adecuada para hablar, para lo cual se debe recurrir a butacas
0 cojines segun el caso; es comun tratar a las personas de talla baja como nifios, lo cual
no es correcto.

Las personas en condicion de discapacidad, recibirdn una atencion especial en cuanto al
turno de llegada.



Atencioén de Situaciones Dificiles

Dado que en muchas ocasiones pueden llegar a las entidades ciudadanos inconformes,
confundidos, ofuscados o irascibles, es necesario tener en cuenta las siguientes
consideraciones para facilitar el servicio:

-Obtenga de su interlocutor toda la informacion que necesite

-Proponga al ciudadano una alternativa de solucion, sin prometerle nada que no pueda
cumplir.

-empiece a solucionar el problema

PROTOCOLO CANAL TELEFONICO

RECOMENDACIONES GENERALES:

-Sostener el auricular con la mano contraria a la que se usa para escribir, con el fin de
tenerla libre para anotar los mensajes o acceder al computador y buscar la informacion
requerida por el ciudadano.

-Saber usar todas las funciones del teléfono.
-Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada

- La velocidad con que se habla por teléfono debe ser levemente menor a la usada en
persona.

- El volumen de la voz debe ser mediano si se vocaliza bien, el ciudadano podra
escuchar adecuadamente sin necesidad de subir el volumen excesivamente.

Si el servidor publico no puede finalizar el trdmite solicitado por el ciudadano en la
llamada



-Asegurese de exponerle al ciudadano las razones por las cuales la atencién no finaliza
en ese momento.

-Ofrezca disculpas y alternativas de solucion.

-Informe procedimientos que debe seguir.

PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL

Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través de
tecnologias de informaciéon y comunicaciones como chat, correo Unico institucional y
redes sociales.

Recomendacion general

-En los casos en los cuales las respuestas incluyan datos personales, ofrecer enviar la
respuesta por medios mas formales

Correo Electronico

El canal electrénico es un canal de comunicacién que hace uso de los avances de las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones, con el fin de ampliar y facilitar el
acceso del ciudadano a la entidad, bien sea en tiempo diferido o real

En la finalizacion del servicio

El servidor publico debe asegurarse de que debajo de su firma aparezcan todos los datos
necesarios para que el ciudadano lo identifigue y se pueda poner en contacto en caso de
necesitarlo.

Acciones de anticipacion

Verificar el estado de los equipos antes de empezar la jornada laboral (diademas,
computador, acceso a internet).

En el contacto inicial

-Empezar el servicio al ciudadano lo mas pronto posible después de que éste acceda al
chat, y evitar demoras o tiempos de espera no justificados.

-Responder las preguntas por orden de entrada en el servicio.



EN EL DESARROLLO DEL SERVICIO

-Comunicarse con el ciudadano usando frases cortas que faciliten la comprension y la
fluidez en la conversacion.

-Verificar si ha entendido, poniéndolo en sus propias palabras, y confirmar con el
ciudadano si es correcta esa version.

-Si la comunicacién se corta, elaborar la respuesta después y enviarla a la direccion
informada por el ciudadano

EN LA FINALIZACION

-Al finalizar, enviar un mensaje de cierre al ciudadano para comprobar que entendi6 la
respuesta

EN REDES SOCIALES

El servicio al ciudadano en las redes sociales, a diferencia de los otros canales, no
empieza con un evento tan especifico e individual como una llamada entrante o un turno
de atencion.

CONTACTO INICIAL

-Establecer mecanismos frecuentes de consulta de las redes sociales para estar al tanto
de los mensajes recibidos.

EN EL DESARROLLO DEL SERVICIO

-Explicar la razén de la demora.

-Informar la fecha en que el ciudadano recibira respuesta y el medio por el cual la recibira
En lafinalizacion del servicio

-Si hay alguna dificultad para responder por falta de informacion, informacion incompleta o
errada, comunicarlo al jefe inmediato para que resuelva de fondo

PROTOCOLO CANAL VENTANILLA UNICA DE CORRESPONDENCIA

El canal ventanilla Unica de correspondencia, es un canal de comunicacion por medio del
cual los ciudadanos interactian con la entidad a través de comunicaciones escritas en
medio fisico y en tiempo diferido.



CONSIDERACIONES GENERALES

-Se cuenta con una oficina de recepcién, radicacion y distribucibn de documentos en
Oficinas de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental

-El horario de recepcion de documentos debe estar en un lugar visible al ciudadano y
disponible a través de los diferentes medios de comunicacién (pagina web, carteleras,
etc.).

En la Recepcidn, Radicacién y Distribucién del documento
-Reciba todos los documentos que el ciudadano desee radicar.

-La numeracion de los radicados debe hacerse en estricto orden de llegada o salida de
documentos.

-Entregue al ciudadano la copia del documento radicada e inférmele el proceso que sigue
en la entidad.

Buzo6n de sugerencias

Con el propésito de prestar un mejor servicio, el area de archivo quiere establecer vias de
comunicacién eficaces que conecten al area de archivo con las personas. Las quejas,
sugerencias Yy felicitaciones tendran como finalidad la mejora de la eficacia, eficiencia y
calidad del servicio.



Marco legal para la gestion documental

Articulo 2. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la
prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes
consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones que
los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacion;
defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la
convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo. Las autoridades de la Republica
estan instituidas para proteger a todas las personas residentes en Colombia, en su vida,
honra, bienes, creencias, y demas derechos y libertades, y para asegurar el cumplimiento
de los deberes sociales del Estado y de los particulares.

Articulo 123. Son servidores publicos los miembros de las corporaciones publicas, los
empleados y trabajadores del Estado y de sus entidades descentralizadas territorialmente
y por servicios. Los servidores publicos estan al servicio del Estado y de la comunidad;
ejerceran sus funciones en la forma prevista por la Constitucion, la ley y el reglamento. La
ley determinara el régimen aplicable a los particulares que temporalmente desemperfien
funciones publicas y regulara su ejercicio.

Articulo 209. La funcién administrativa esta al servicio de los intereses generales y se
desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia,
celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacién, la delegacion y la
desconcentracion de funciones. Las autoridades administrativas deben coordinar sus
actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del Estado. La administracion
publica, en todos sus 6rdenes, tendrd un control interno que se ejercera en los términos
gue sefale la ley.

Articulo 270. La ley organizara las formas y los sistemas de participacion ciudadana que
permitan vigilar la gestién publica que se cumpla en los diversos niveles administrativos y
Sus resultados.



El empleo

es de todos Mintrabajo

Programa: Atencién al Usuario.

Aprendiz: Liliana Andrea Parra Certuche, Eneida Montero,

Marcela Hurtado, Jhon Jairo Quintero Rojas, Ana Milena Ipia
Hernandez.

Instructora: Lenny Kelly Hurtado R

Ficha: 2207446 Gestion Documental (Nocturno)
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SEuA FNG

Fondo Nacional de Garantias S.A.

7AV El Fondo Nacional de Garantias S.A  —
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Es la entidad a través de la cual el Gobierno Nacional busca facilitar el acceso al crédito para
las micro, pequefias y medianas empresas, mediante el otorgamiento de garantias.

Siguiendo los vinculos inferiores podra navegar para conocer los aspectos mas importantes
relacionados con nuestra Entidad, donde se le brindara la informacion requerida y se atenderan
todos los tramites relacionados con la garantia. Para informacion adicional, puede acudir al
FNG o a los Fondos Regionales de Garantias.
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El presente Manual se ha desarrollado con el fin de divulgar los lineamientos del
modelo de servicio al cliente, de tal forma que los derechos y necesidades de los
clientes sean atendidas adecuadamente.

Adicionalmente incluye los lineamientos para la gestion de los servicios clave que
seran tratados a través de Acuerdos de Niveles de Servicio o0 Servicios Universales,
su ejecucion de todos los funcionarios del FNG. Este modelo obedece al pilar No. 2
del plan estratégico 2015-2018, que pretende: Profundizar la cultura de servicio,
buscando mejorar cada dia la experiencia de nuestros clientes, , enmarcados en los
lineamientos de Gobierno en Linea.
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Dar a conocer los principales lineamientos del

Modelo de Servicio al Cliente, a través de

acuerdos de nivel de servicio o de establecer

servicios universales, tanto internos como

externos, debido a que ellos son la razén de ser ?
y el enfoque principal del servicio para el FNG. ,

[

| f Yy O www.sena.edu.co

@SENAcomunica



Servicio al Cliente
MA-SCL-003

Manual de FNC
ALCANCE _

Este manual inicia con la explicacién de las politicas de servicio, se
da a conocer la herramienta tecnolégica que soportara el modelo y
finalmente se explican los mecanismos de medicién del servicio y los
canales formales de comunicacion para atencion del cliente interno y
externo. adicionalmente incluye los protocolos de servicio que se
aplicaran con el fin de atender con calidad los requerimientos de los
clientes.

@SENAcomunica



Fondo Nacional de Garantias S.A.

——

HISTORLA DEL FNG

La mejor manera de conocer lo que es hoy el Fondo Nacional de
Garantias, es entender de doénde viene, como se ha ido construyendo y
como se fortalece el FNG, con el paso de los afnos. Para ello, hemos
realizado una reconstruccion de su recorrido historico.

Sin duda, de ahora en adelante mas alld de su historia, el papel
protagonico que tiene la entidad en el contexto nacional, como instrumento
financiero de cientos de Mipymes seguira fortaleciendo su legado a traves
del tiempo.

A finales del afio 2002, asume como Presidente del FNG, Juan Carlos
Duran, luego de ser designado en el primer Gobierno del entonces
mandatario, Alvaro Uribe Vélez. Sin duda, su llegada debe considerar
como un hito, por cuanto dirigié los destinos del FNG durante mas de 17
anos.



Fondo Nacional de Garantias S.A.

——

El afio 2006 estuvo marcado por cambios tecnologicos importantes en el
proceso de modernizacion del FNG con la entrada en funcionamiento del
Portal Transaccional, agilizando sustancialmente los procesos
operativos.

En el plano de la tecnologia y los procesos de cara al cliente externo,
cabe destacar la entrada en funcionamiento de una nueva pagina web y
del nuevo portal transaccional, los cuales presentaron significativas
mejoras frente a la tecnologia.

El afio 2020 se inici0 cargado de muy buenos propésitos y grandes retos
para el FNG, sin embargo, la historia cambié de una manera drastica y
por consiguiente los destinos de la entidad comenzaron a marcar un
nuevo rumbo.
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Facilitar el acceso a la financiacion a las unidades econdémicas colombianas, mediante el otorgamiento de
garantias con énfasis en las mipymes.

Visién

Al 2022 el FNG contribuira al fortalecimiento, reactivacion y recuperacion de las unidades econémicas a través
de soluciones de garantias, brindando una experiencia de servicio de la mas alta calidad.

Principios

El FNG cumplira su mision guiado por criterios éticos y técnicos, buscando el mejoramiento continuo de sus
procesos, el desarrollo de su talento humano y la obtencion de una rentabilidad que permita el crecimiento auto
sostenible de la organizacion.

Valores
- Servicio: Actuamos con el firme propdsito de lograr la satisfaccién de nuestros clientes internos y externos.
- Excelencia: Buscamos la calidad en nuestro trabajo, con sentido de compromiso y el permanente reto de
hacerlo cada vez mejor.
- Transparencia: Actuamos dentro de la Ley y los principios éticos, sometidos al examen de nuestros
accionistas, los organismos de control y la comunidad.
- Respeto: Valoramos y damos un trato digno a las personas.
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NORMATIVIDAD EXTERNA

» Todos los funcionarios del FNG vy principalmente los que tengan vinculo con la prestacion del servicio al cliente,
asumiran y actuaran de acuerdo con el Codigo de Etica y Buen Gobierno Corporativo, los Principios y Valores
y todos aquellos parametros establecidos en esta materia por el FNG.
Lineamientos de Gobierno en linea GEL y del DNP - Departamento Nacional de Planeacion.

NORMATIVIDAD INTERNA

Para efectos de aplicar y gestionar el modelo de servicio al

cliente

» Visién del FNG Mision del FNG Manual del Sistema de
gestion

» Integrado MECI Calidad Acuerdos de Servicio Servicios
Universales

» Documentacion del Modelo de Servicio al Cliente

= Manual de Comunicaciones Internas y Externas

» Proceso de Servicio al Cliente

» Procedimientos relacionados al proceso de Servicio al Cliente

= Instructivo Protocolos de Servicio al Cliente
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La estructura esta deflnlda por los

involucrados del rol 'y los
responsables de la ejecucion de la
actividad. El disefio de los procesos - Especalitade Procuo
se construye de la estructura Subdireccionge | PoradesegumintoyGast
organizacional para el departamento Programas Especiales | Awdarde programasespecles
del SeI‘VICIO al cllente ] ' Consutorexemo
Direccion de
Senvicio al Cliente " Expedalstade Producto
______ Subdireccionde I AuxiliarTémico_deSenﬂr:ioaltliente
Servicioal Cliente ' Andlista Operativode Servicio al Cliente

Analista de Servidio al Cliente
| Auxiliar de PQRS
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GOBIERNO CORPORATIVO

El concepto de Gobierno Corporativo se refiere al conjunto de principios y normas que regulan el disefo, integracion y
funcionamiento de los 6rganos de gobierno de la empresa. En las secciones inferiores podra conocer el Cédigo de Etica
implementado en el FNG, asi como la figura de los Accionistas.

Cédigo de Etica y Buen Gobierno Corporativo

El Cédigo de Etica y Buen Gobierno Corporativo del FNG tiene por objeto establecer el estilo de la Direccion del Fondo, al
igual que determinar las practicas y politicas que en materia de Buen Gobierno Corporativo deben regir las actuaciones del
FNG, principalmente, en lo concerniente a las relaciones entre los accionistas, la Junta Directiva, la administracion y los
funcionarios de la Entidad.

También se establecen las normas de ética y conducta que todos los directivos y funcionarios deben tener en cuenta en el
ejercicio de sus funciones, ya que estan relacionadas con los principios, valores y directrices del Fondo.

En la Biblioteca encontrara el Cadigo de Etica y Buen Gobierno Corporativo, adicionalmente la Declaracion Publica por el
respeto de los Derechos Humanos que realiza la Junta Directiva del FNG.
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Accionistas

Composicion Accionaria

9

B Grupo Bicentenario
m Bancoldex
¥ Findeter

Otros

90,784%
7,301%
1,915%
0,001%

Perfil Estratégico

!

En el Perfil Estratégico se plasman las estrategias que
la entidad desarrolla en busca del cumplimiento de sus
objetivos. Para esto se desarrolla un Plan Estratégico
cuatrienal alineado con el Plan Nacional de Desarrollo
y los Planes del Sector Comercio Industria y Turismo.
El Plan Estratégico se hace operativo mediante planes
de accion anual.

SENA

N
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El Fondo Nacional de Garantias S.A., cuya denominacion social podra girar bajo la sigla "FNG S.A.", es
una sociedad anénima de caracter mercantil y de economia mixta del orden nacional, cuya creacion fue
autorizada mediante el Decreto 3788 del 29 de diciembre de 1981 y vinculada al Ministerio de Hacienda
y Crédito Pudblico. EI Fondo Nacional de Garantias S.A. se sometera a la supervision de la
Superintendencia Financiera de Colombia, y a las reglas prudenciales sobre margen de solvencia,
patrimonio técnico, constitucion de reservas técnicas y demas normas que determine el Gobierno
Nacional, a partir del 1 de enero de 2004.

El Fondo Nacional de Garantias S.A., dentro del giro ordinario de sus negocios, estara facultado para
otorgar garantias sobre créditos y otras operaciones activas de esta naturaleza, que se contraigan a
favor de entidades que no posean la calidad de intermediarios financieros, por parte de personas
naturales o juridicas que obran como comercializadores o distribuidores de sus productos y bienes en el
mercado.
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El enfoque de gestion busca incrementar la eficacia y el impacto de las politicas de la organizacion a
través de una mayor responsabilidad de los funcionarios por los resultados de su gestion.

Estructura Salarial

De acuerdo con la legislacion colombiana,
constituyen salario todas las sumas que habitual
y periodicamente recibe el empleado como
retribucidbn por sus servicios. La estructura
salarial estd asociada al nivel del cargo (si es
empleado publico o trabajador oficial), y a las
funciones desempefadas.

Auxilio de transporte

Prima de navidad

Vacaciones y Prima de Vacaciones

Bonificacidon por recreacion

En el FNG la remuneracion esta dividida en las

siguientes asignaciones:
2 Estructura
, {&h _ Salarial
{

Cesantias

Escala Salarial en el FNG
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Programa de Capacitacion y Desarrollo

Medicina Preventiva y del Trabajo

PLAN DE MOTIVACION

'
Lt

Seguridad Industrial Plan de

; Motivacion
.}L
Comité Paritario de Salud Ocupacional

Plan de Emergencias
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El FNG ha elaborado, con la participacion de sus funcionarios, un modelo de competencias,
qgue se denomind 'Creciendo con la Gente', el cual permite desarrollar conocimientos,
habilidades y destrezas que se traducen en comportamientos que necesitamos tener,
adquirir o desarrollar, para lograr un desempefo superior en nuestro cargo dentro del FNG.
Para ello, hemos clasificado nuestros comportamientos, asi:

Competencias Organizacionales Vision Estratégica
: . L, Competencias Especificas
Actitud de Servicio Motivacion
Flexibilidad

Compromiso

Orientacién a Resultados Seguimiento

Competencias Gerenciales Competencias por Proceso
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Evaluacion de

Desempeio

La Evaluacion del Desempefio se considera como un proceso de retroalimentacion,
acompaniamiento y seguimiento continuo entre el jefe y el colaborador, que se
caracteriza por ser un proceso participativo y dindmico, que promueve el mutuo
aprendizaje y la retroalimentacion permanente. Es asi que, el objetivo general de la
Evaluacion del Desempeiio es estudiar, analizar y examinar las fortalezas y
oportunidades de mejora de los funcionarios en sus respectivos puestos de trabajo.

Esta informacion sirve de insumo para que el area de Gestion Humana disefie el plan de
capacitacion y desarrollo anual que requieren los funcionarios.
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Encuestas de

v / Clima Organizacional

ENCUESTAS SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL

La encuesta de Clima Organizacional es una herramienta que permite a

la alta gerencia obtener informacion detallada del Clima Organizacional de
la empresa, para definir un plan, politicas y acciones a seguir para
retener, motivar y comprometer al personal; asi como comparar sus
resultados con la informacién estadistica de otras empresas del mismo
giro.

SENA

N
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Informes de Archivo

El Fondo Nacional de Garantias S.A - FNG con el propoésito de hacer mas eficientes y
Seguros sus procesos operativos y con el animo de disponer de mayor cantidad y calidad
de informacion para la gestién del negocio basada en sus principios de Transparencia,
Respeto, Excelencia y Servicio, pone en marcha la implementacion del Modelo de Gestion
Documental en cumplimiento con la legislacion Colombiana en materia de archivos,
basado en la Ley 594 de 2000 Ley General de Archivos.

Gestion Documental

En esta seccidon, se describen los lineamientos correspondientes al Programa de Gestion
Documental de la Entidad, que busca satisfacer las necesidades de tipo documental y
archivistico en los diferentes procedimientos documentales (produccion, recepcion, distribucion,
gestion, organizacion, consulta, conservacion y disposicion final). Ademas, integra las
especificaciones de la solucion tecnoldgica que permitira realizar una adecuada gestion fisica y
electronica de los documentos de la Institucion.
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Entidades de Control

A continuacion encontrara el directorio de las enfidades que controlan el FNG.

Entidad Datos Tipo de Control Mecanismos del Contral Pdging Weh

Contraloria General de Ia Replblica | Carrera 10 Calle 17 Torre Fiscal Visitas / Reportes anuales. Sistema de Informacian de
Colseguros. Tel. 2 81 6300 Farticipacion Ciudadana

Procuraduria General de la Macian | Carrera 5 No. 15-80.Tels. 33600 | Investigacionss disciplinarias. Visitas / Denuncias. CQuejas yfo Denuncias Procuraduria

11-3520066

Contaduria General de la Nacion Cra 23 No. 26-39. Tel: 3 40 68 BB Financiero / Economico / Social Informes trimestrales, semestrales y | Quejas y/o Reclamos Contaduria
anuales

Superfinanciera Calle 72 No. 4-38 Tel- (571) 59402 | Financiero Informes trimestrales, semestrales y | Superfinanciera
00-594 0201 anuales

Revizoria Fiscal Calle 264 No. 13-97 Piso 25 Tel: Fiscal Informes revisoria fiscal @fng.gov.co
3239000 ext 4013

Autoregulador del mercado de Calle 72 No. 10 - 07 Oficina 1202 - | Legal Informes y auditorias hitp://www.amvcolombia.ong.co/

valores de Colombia Tel: 607 1010

(Oficina de control interno Calle 264 No. 13-97 piso 25 - Tel: Control y regulacicn de procesos | Informes y memarandos control.interno@fng. gov.co

323-9000
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Uno de los principales motores que mueven
la Cultura de Servicio en el FNG es su
VISION “Contribuir al cumplimiento de los
suefios de los empresarios colombianos a
Enfoque través de soluciones de garantias, brindando
al Cliente una experiencia de servicio de la mas alta
calidad”. A partir de esta iniciativa de la alta
direccion.
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PROTOCOLOS DE SERVICIO

Existen protocolos de servicio al cliente definidos para
cada canal de comunicacion, que son aplicados de
forma transversal para toda la organizacion:
» Atencion presencial

» Atencion telefénica

» Atencion virtual

» Atencion por correspondencia.

SENA

N
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El mapa de procesos establecido por el FNG es a partir del cual se ha definido el Sistema de
Gestion de Calidad. EI FNG se encuentra certificado por la firma SGS en la norma técnica de
calidad NTCGP-1000.

Flexibles
Diseflados por los funcionarios que ejecutan los procesos
Acordes con el quehacer actual de la organizacion
Revisados peridodicamente
Actualizados

Divulgados por la entidad
Auditados periédicamente

Caracteristicas

YVVVVYYVYVYVYYVY




FNG

Fondo Nacional de Ga
SENA
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El FNG ha definido un canal unico y centralizado a través del cual se da tratamiento a las
solicitudes recibidas de todos los clientes y demas grupos de interés. En este modelo de
atencion de PQRSD se definen algunos roles a saber:

ars | (o O

L 1

El FNG cumple con lo establecido en el
Caddigo Contencioso Administrativo para la

» Especialista de Negocio atencion de PQRSD en cuanto a tiempo
de entrega de las respuestas a sus
clientes.

> Direccidon de Servicio al Cliente

» Especialista de Producto
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Pregunbas, guejas, reclamos,
sugerencias y Denuncias

SENA
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INFORMES DE SEGUIMIENTO A LA GESTION DE PQRSD

Como mecanismo de seguimiento a la gestion de PQRSD se realiza
monitoreo permanente a las respuestas entregadas por los
funcionarios encargados de la atencién a los clientes, la herramienta
CRM permite realizar seguimiento diario sobre las actividades
asignadas y la gestion realizada.

Con las anteriores medidas se busca mitigar el riesgo de entregar
informacion incorrecta, inexacta o incompleta a los clientes y obtener
retroalimentacion para definir acciones tendientes a mejorar el proceso
de gestion de PQRSD.
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PROCESO Y DOCUMENTACION DEL MODELO N

En el mapa de procesos de FNG, el proceso de Servicio al Cliente hace parte de los
procesos misionales, como se observa en la siguiente grafica:

Necesidades
de los Clientes
4 Evaluaciony
A al iente Seguimiento
de Procesos

Apoyo
Q---- 7 delalente
Gcgl'ca Gestion Gestiéon "ﬁﬁa‘ Gestidn
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El canal de comunicacion formal para elevar peticiones relacionadas con la creacion de nuevos
acuerdos, modificacién o negociacion a los acuerdos actuales y en general las necesidades de gestion
de servicios que surjan en las diferentes dependencias del FNG es el Departamento de Servicio al
Cliente. Dirijase a la Direccidn o Subdireccién de Servicio al Cliente o envie un correo electronico a:
servicio.cliente@fng.gov.co, o en las extensiones 4050 o 4051, Direccion y Subdireccion de Servicio al
Cliente respectivamente.

:DONDE SOLICITAR UN CREDITO?

Lo invitamos a conocer el listado de los diferentes intermediarios financieros (Bancos,
Compaiiias de Financiamiento, Cooperativas, ONG, Fondos de Empleados, Cajas de
Compensacion Familiar, Fundaciones, etc.) vinculados al FNG por linea de garantia.
Consulte el link inferior para ver el listado.
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Entidades financieras sarcos)

: Banco -
Bancavia &as.mm mibonco  Serfiianza  Bacolombia”  paodeOccidente 8 OVVIENDA

e Cocpativs

CCopCentral

BBVA ﬂsap!:yﬂv_ﬁl_las ot/ @Baﬂm»\glariuﬂecmnmm /\;ancoomwa

Banwsalja Social m Bancode Bogota L bwlw glglclﬁﬂlk BaﬂC0® BANCOLDEX ’

§ Scotiabank’
(® coLPATRIA

Banco

MReDRNN0ER) @) ahells

L
Finandina

https://www.fng.gov.co/sobre-el-fng

G
COMFAMA Colsubsidio 7A§
Todo por la familia
Otros Intermediarios

» Cooperativas de Ahorro y Crédito » Caja de Compensacion « Cooperativa Financiera ¢ Corporacion

= Fintech * Fondode Empleados * Fundacion « Microfinanciera = Otros

Bancos i Cormoarics
Bancamia Rentek Sas Fundadion Amanecer
Banco Santander de Negodios Colombia TuyaSA. Fundacion De La Mujer Colombia SAS.
MibancoSA. | FinamcoSAS. ! Fundacion Mario Santo Domingo
Serfinanza | CFC.GMAC. ColombiaSA. | Finanfuturo
Bancolombia | Finesa SA. | Corporacion Interactuar
Banco de Occidente Credititulos Sas Micreditoya Microfinanciera Sas
Davivienda | Santander Consumer Finance Contactar
Itau | CrezcamosSA ! Fundacion Coomeva
Blva ! Coftefinanciera | Corporacion Micracredito Aval
Banco AvVillas ! CFC Dann Regional ! Corporacion Accion Por E| Toli
Banco Popular ¢ InklusivaSAS. !
Coopeentral ! Fundacion Del Alto Magdalena W Fintechs = |
Banco Agrario | FintraS.A. 1
Bancoomeva | GirosYFinanzas CFC.SA. | MesfixSas
Banco Caja Social ! Financap SAS. | Bolsa De Valores De Colombia
Banco GNB Sudameris . ' Abl Capital S.AS.
Banco de Bogota : . | AfloreSAS.
Banco oM 1 | Frocaisas
Banco Pichincha ; | Referencia SAS.
BancoW | Unimos | ZinobeSas
Bancoldex ! (Cooperativa Financiera De Antioguia | GrupoRSlida
Scotiabank Colpatria S.A. ! Cooperativa Belen | Liquitech SAS.
Banco Credifinanciera SA I Comultrasan Alpha Capital 5.A.5.
Banco Falabella ! Cooperativa De Ahorro ¥ Credito | SempliSAS.
Banco Finandina | Cootregua | FinakivaSAS.
| Cotrafa Cooperativa Financiera . Tu Progreso Sas
Cajas de Compensacion Familiar [T 1+~ Bankamodd SAS.
| (CoopDe AhorroY Credito Colanta y

‘Confiar - Coop Finandiera

Comfama
Microempresas De Antioguia Coop De Ahorro'Y Credit

Eulsubsidm—ca'ﬁdecumﬁnsa(bn |



https://www.fng.gov.co/sobre-el-fng
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ARCHIVO GENERAL DE LA NACION-
COLOMBIA

« EI  Archivo General de Ila
Nacion es el Archivo Nacional
de Colombia. Es un
establecimiento  pudblico  del
gobierno nacional colombiano
gue promueve la conservacion y
consulta del legado documental
nacional y ponerlo al servicio de
la comunidad. Es la cabeza del
Sistema Nacional de Archivos y
esta adscrita al Ministerio de
Cultura. Su sede en Bogota es
una edificacion inaugurada el 1
de Septiembre de 1992.

e o g M.



INTRODUCCION

Nv
El Manual de Servicio al Ciudadano en el Archivo General de la Nacion Jorge “'\‘
Palacios Preciado- AGN, es un documento que busca unificar criterios sobre
el servicio que brindamos al ciudadano, (llamese persona natural o juridica, n“
de caracter publico o privado), al momento de acercarse a nosotros, ya sea
para obtener informacion o documentacion, solicitar un servicio, formular x\,
un reclamo, realizar un tramite o interponer una queja. Nﬁﬁ

El servicio que brindamos en el AGN debe ser prestado de forma eficiente y ‘\N
eficaz. Este Manual pretende, como fin principal, constituirse en una |
herramienta de consulta que mejore la calidad de los para garantizar una
adecuada atencion al ciudadano e integra A su vez, nos invita a desarrollar
habilidades y destrezas con miras a una adecuada atencion y al suministro
de respuestas oportunas, completas y de fondo, indicandonos los pasos para
conocer a los ciudadanos e identificar adecuadamente sus expectativas
frente a nuestro servicio.



OBJETIVO

Definir los servicios a los ciudadanos en los Archivos N
establecer Guia de protocolos asistenciales disponibles a tra
diferentes canales disponibles Para los ciudadanos, sus
derechos.

Presentar al usuario el funcionamiento de los servicios que b
archivo general de la Nacion

Facilitar las solicitudes del servicio de conectividad con el que ¢
empresa atraves de los canales de atencion para satisfacer las ne
de nuestros usuarios.



ALCANCE

Inicia con la atencidn y direccionamiento que se da al ciudadano a tra
de los canales dispuestos por el Archivo General de la Nacién
Finaliza con el diligenciamiento de la encuesta de satisfacciéon al usu

la cual es elaborada por el area prestadora de servicios




EL SERVICIO AL CIUDADANO PARA EL ARCHIVO GENERAL
NACION

La filosofia de la entidad del A.G.N. Es dar lo mejor de
cada servidor publico, atender con calidad, eficiencia a
Sus usuarios. Realizando esta tarea con compromiso y
amor a su quehacer cotidiano hacia la entidad.




EL SERVICIO CIUDADANO PARA EL ARCHIVO GENERA
LA NACION

PETICIONES,
QUEJAS,

RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

Este compromiso y entrega se ve reflejado al tramitar
oportunamente las peticiones,quejas, reclamos,
sugerencias PQRSD. Siguiendo indicaciones y mandatos
de la Constitucion Politica. Donde lo primordial es ("
“Servir significa “darse de corazon”)p.6




LOS ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO AL
CIUDADANO

El buen servicio va mas alla de la simple respuesta a la solicitud
del ciudadano debe satisfacer a quien lo recibe; es necesario
comprender las necesidades de los usuarios y dar la informacion
de una manera oportuna, clara y completa.

Nuestros principales atributos de servicio; los cuales debemos
poner en practica al momento de atender a los ciudadanos son los

siguienes.




se debe prestar el
servicio de manera
agil, en el tiempo agil
requerido por el
ciudadano de
acuerdo con los
procesos y
procedimientos
establecidos para
cada uno de nuestros
tramites y servicios

para que el servicio al
ciudadano sea empatico es
necesario que nosotros los
servidores publicos nos
pongamos en el lugar del
ciudadano, pues ellos
necesitan sentirse
comprendidos y escuchados.
Para que la relacion servidor
publico vs ciudadano sea mas
estrecha, es preciso conservar
una buena comunicacion que
nos permita conocer qué,
cuando y cdmo el cliente
desea recibir el servicio

Se debe lograr que los
ciudadanos crean en la
exactitud y objetividad de
la informacion que les
suministramos y en la
calidad de los servicios
que reciben, por eso es
necesario que
respondamos con
transparencia y equidad
a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y
denuncias que recibimos

al momento de
atender a los
ciudadanos
debemos ser
respetuosos y
gentiles,
otorgandoles la
importancia que
se merecen. Es

\

Se presta el Incluyente: de
servicio sin calidad para resuelve
~ demoras todos los lo
Innecesarias, ciudadanos sin pedido.
e distingos, ni
precipitaciones discriminaciones.
y tener

consideraciones

con las personas
con

discapacidad.






Como prestar un buen servicio con
calidad al ciudadano

 La calidad es entregar al cliente un servicio con excelen ‘ja
satisfacer las expectativas de los ciudadanos, brindar soluciones
de forma personalizada obtener resultados favorables para lo
clientes y la empresa. El ciudadano es nuestra razon de sery p
ende es fundamental brindar atencion con calidad.




Habilidades y aptitudes para desarrollar

La atencion al ciudadano es la parte mas sensible en la administracion de la emprés
por eso es necesario que los servidores publicos tengamos el honor de orientar, brinda
informacion, responder una peticion, queja, reclamo, solicitud y denuncia. Para ello
debemos desarrollar la mejor aptitud. \

|

|
|

Amabilidad y cortesia

lgualdad de trato

Sensibilidad

Comprension

Conocimiento del servicio en profundidad
Dinamismo

persuasion

autocontrol

Credibilidad

Capacidad para escuchar

Capacidad para asesorar y orientar




4.CONOCIENDO A NUESTROS CIUDADANOS

» En el Archivo General de la Nacion identificamos cuales son los intereses de cada pers
cuando se acercan a nosotros. |

« Es importante que tengamos presente que a los ciudadanos les gusta que:

« » Les demos importancia, los tratemos amable y respetuosamente, los atendamos c
calidez y agilidad, los orientemos con precision, les ofrezcamos alternativas de solu
Comprendamos su situacion.

» El ciudadano se llevara una buena impresion si como servidores:

» *Entendemos sus problemas, somos respetuosos, orientamos con claridad y preC|
atendemos con cordialidad y agilidad. 4



4.CONOCIENDO A NUESTROS CIUDADANOS

» De lo contrario, se llevara una mala impresion si como servidores:

» +Los tratamos de manera desinteresada, los hacemos esperar innecesariamente, y tambi
si no poseemos la informacion o el conocimiento necesario para atender su solicitud.

« El buen servicio es muy importante, ahora bien, si un ciudadano es grosero o viole
también es necesario exigirle respeto de manera cortés. Si el usuario continda co
actitud, los servidores debemos llamar a nuestro supervisor y cederle el manejo
situacion.




PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO
AL CIUDADANO

> 5.1 DEFINICION:

asuntos publicos o privados.

» 5.2 ETAPAS:

» APERTURA: |
El saludo es necesario para iniciar cualquier tipo de comunicacion con el ciudadano, es como.
«puerta de la entidad» dar la bienvenida a la misma, con esto demostramos cortesia y el ciud
siente importante.

> ANALISIS Y COMPRENSION:
Es el momento en el que nosotros debemos escuchar y facilitar el espacio para que el ciu
exprese y observar detenidamente, de manera discreta para no incomodar pero ponie
cada detalle que nos permita dar el manejo adecuado para iniciar a atender la solici
realizada.



PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO
AL CIUDADANO

> INTERVENCION Y SOLUCION:

En esta etapa debemos empezar a tener alternativas para solucionar la situacion que

esta presentando, en caso de que exista algin tipo de conflicto, debemos actuar asi: |

s Separar a las personas del conflicto y detallar el problema

+ Concentrarse en los intereses y no en posiciones

+*» Idear soluciones de beneficio para ambas partes es decir que todos ganemos
solucionando dicho conflicto; para esto debemos plantear mas de una solucion



PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO
AL CIUDADANO

> 5.3 PROTOCOLO PARA LA ATENCION PRESENCIAL:

Es muy importante tener presente que como servidores publicos debemos honral
la dignidad de nuestro cargo y el servicio que prestamos. Una forma de hacerlo
siguiendo de manera rigurosa el protocolo para la atencion presencial ya que e
de vital importancia recordar que en servicio al usuario, todo comunica, la man
de saludar, de sonreir y hasta la presentacion personal.




PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL
CIUDADANO

»>5.3.1 PRESENTANCION PERSONAL

|
» Nuestra apariencia personal en los puntos de atencion al ciudadano del AGN debé S
discreta, debemos generar confianza y tranquilidad, demostrar orden y limpieza cdn
lograremos dar una buena impresion, y principalmente tener en cuenta que como e
publicos debemos estar siempre bien presentados.

« Debemos usar el carné que nos identifica, no usar prendas muy ajustaday en el c
mujeres, no usar faldas muy cortas, nuestra ropa debe estar siempre limpia y pla
mantener el cabello limpio y recogido, las ufias arregladas y limpias, en el AGN
el chaleco de la entidad. En el caso de las mujeres el maquillaje debe ser natur
deberan afeitarse a diario a menos que usen barba; en tal caso ésta ira S|empr
arreglada, siempre deben usar correa.



» 5.3.2 PRESENTACION DE LOS PUESTOS DE TRABAJO '\

PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL
CIUDADANO

La apariencia del espaC|o fisico donde trabajamos tiene un gran primer |mpact(;‘
ciudadano, por esta razon debemos mantenerlos limpios, ordenados, libres de
ajenos a la labor que se desarrolla. |

No debemos consumir alimentos ni bebidas en nuestro puesto de trabajo, los d
gue estén sobre el puesto de trabajo deben estar ordenados, los sellos, lapice
entre otros deben ser revisados a diario y contar con los soportes o repuesto
correspondientes Antes del inicio de la jornada laboral, el personal de aseo
el piso y las areas de servicio al ciudadano, escritorios, puertas, sillas, com
teléfonos. -



PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL
CIUDADANO

5.3.3 LENGUAJE VERBAL Y NO VERBAL

La expresividad en el rostro: Es importante mirar al interlocutor ( al ciudadano) |
demuestra interés no es necesario sonreir de manera forzada. El lenguaje gestual ~y
debe ser acorde con el trato verbal, o sea, respetuoso, educado y cortés.

Lavozy el lenguaje: Es relevante adaptar la modulacion de la voz a las diferent
situaciones y vocalizar de manera clara para gue lo que intentamos comunicar s
comprendido a la perfeccion.

La postura: Mientras se atiende al ciudadano la postura adoptada refleja lo qu
piensa; es aconsejable mantener la columna flexible, el cuello y los hombros r
las posturas rigidas o forzadas.




PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL
CIUDADANO

> 5.3.4 ASPECTOS COMUNES A TODOS LOS NIVELES DE ATENCIOI
PERSONALIZADA. \

« Mantener una actitud amable y comprensible, tener un trato equitativo, brindar opc
alternativas para resolver las inquietudes del ciudadano para esto debemos tener i
precisa para dar; cumplir con los horarios de trabajo llegando de 10 a 15 minutos
dediquemos atencion exclusiva al ciudadano, hablar en un tono moderado, audi
bien, si es posible usemos el nombre del ciudadano, antecedido por “sefior”, “se
“senorita” durante toda la conversacion, evitar tutear al ciudadano. Seamos pru

nuestra manera de reir, sentarnos, pararnos etc.




PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL
CIUDADANO

5.3.5 PROTOCOLO DE ATENCION PARA VIGILANTES

S|gwentes

Dar el saludo de bienvenida asi.
» Buenos dias / tardes / noches, bienvenido(a) al Archivo General de la Nacion.
» « Efectuar la revision de pertenencias, comunicando al ciudadano lo siguiente.

* Por favor coloque su maletin, bolso, etc. aqui en el escaner de control de maletas. Esto
garantizar su seguridad en el Archivo General de la Nacion. Gracias

e |ndicar al ciudadano el lugar de registro (Recepcion) asi

Por favor siga a la recepcidon para que se reaqistre.



5.3.6 PROTOCOLO DE ATENCION DE RECEPCIONISTAS ( Registro d“

La persona encargada de realizar el registro de ingreso, debe atender al C|udadan‘
y debe tener en cuenta lo siguiente:

Dar la bienvenida.

Buenos dias / tardes / noches, mi nombre es -Nombre y apellido- bienvenido(a) al Archivo General deila
gué puedo servirle? \,

\
* Preguntar al ciudadano sus datos personales. (Nombre y apellido) ;Llamar al area o dependencia a ddpnde
ciudadano, con el fin de solicitar la autorizacion para el ingreso del ciudadano. ‘g

» Indicarle donde se encuentra ubicada la oficina a la cual se dirige, y en caso de ser necesario solicitar bl
seguridad que lo acomparfie al lugar o dependencia. \,

» Entretanto, la recepcionista solicitara el registro al ciudadano.

Tenga la amabilidad de registrarse y entregar el formato de registro al AGN.

» Entregara la ficha con la que se identificara dentro de las instalaciones de la Entidad y le comunicar.
portarla en un lugar visible.

« Una vez el ciudadano haya terminado su visita en la Entidad, el funcionario lo acompariara a la re

» Despedir al ciudadano con expresiones como:

Buenas tardes sefor(a) ha sido en un gusto atenderle, que tenga una feliz tardé', gue tenga



PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL
CIUDADANO

. \,
5.3.7 EVENTOS QUE PUEDEN DARSE EN LA ATENCION AL USUARI

Evento N° 1: Si por algun motivo debemos retirarnos del puesto de trabajo para reaf‘llza
gestion relacionada con la solicitud presentada por el ciudadano debemos: Explicar ah ciu
el motivo de nuestra ausencia, pedirle que espere y darle un céalculo aprOX|mado de thm

espera; esperar a que el ciudadano nos conteste y al regresar decir “ Gracias por espér
k!
Evento N°2: Si la solicitud del ciudadano no se puede resolver en ese sitio, sino en ot

por algun jefe de oficina que no se encuentre disponible en ese momento, debemos p
contacto con el servidor publico e informar la identificacion del ciudadano que present
para que este sea recibido de manera apropiada.

Evento N°3: Si la solicitud del ciudadano no puede ser resuelta de forma inmediat
Explicar la razon de la demora, informar la fecha aproximada en que el ciudadano r
respuesta y el medio por el cual se le entregara, preguntar si hay algo mas en lo q
ayudar, agradecer al ciudadano por habernos permitido atenderle y hacer segwml
de respuesta al ciudadano. :



PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL

CIUDADANO
5.3.8 PROTOCOLO PARA LA ATENCION PREFERENCIAL

La atencion preferencial se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones particularés
mayores, mujeres embarazadas, nifnos, nifas y adolescentes, poblacion en situacion de
grupos étnicos minoritarios, personas en condicion de discapacidad y personas de tallq b
de la siguiente manera: N

Por parte de los vigilantes: Si hay fila en la entrada, hacerlos ingresar de manera |nMxed|a
facilitarles un asiento o un espacio para las personas en silla de ruedas. \,

Por parte de los funcionarios: Dar la bienvenida, establecer cual es el tlpo de tramite q‘ue
otorgarle a la persona segun su situacion, brindarle la atencion prioritaria, si existe un puqt
especial para esta poblacion ,atender por orden de llegada, de lo contrario seran atendido
cualquier otro ciudadano.

Tener en cuenta;

Si el estado fisico particular de la persona lo requiere, ubiquese al lado del ciudadano.
2. Mirar a los ojos al ciudadano y sonreirle cuando se acerque.
3. Saludar siguiendo el protocolo.

4. Tener mucha consideracion con la situacion particular que lleva al C|udadano alp
todas las explicaciones que se requieran, si es necesario escribir Io que se ha mani
demorar lo menos posible en la nrestacion del servicio. -



PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL
CIUDADANO

.3.8.1. Adultos mayores y mujeres embarazadas: Una vez entran a la recepcion, el SeIFVI
ebera guiarlos hasta su area destinada. La atencion, se realiza por orden de llegada. \

5.3.8.2. Atencion los nifios, ninas y adolescentes: Pueden presentar solicitudes, quejasxo r
abiertamente sobre asuntos de su interés. En caso de atencion presencial:
» Hay que escuchar atentamente y asignar a la solicitud o queja un tratamiento reservado N‘l

* No manifestar duda sobre lo que el nifio o adolescente diga; es mejor preguntar para entenqier

» Hay que llamarlos por su nombre y no usar sobrenombres como ‘chiquito’ o ‘mijito’, entre otrb
* Es conveniente hablarles claro, en un lenguaje acorde con la edad.

» 5.3.8.3. personas en situacion de vulnerabilidad : Alas victimas de la violencia, a los des
las personas en situacion de pobreza extrema. Con el fin de evitar mayores traumas Yy victi
personas. En desarrollo del protocolo de servicio, le corresponde al servidor publico: Escuc
atentamente y orientar sin mostrar prevencion hacia el interlocutor y Dignificar a una perso
sufrido situaciones extremas. -

5.3.8.4. Grupos éetnicos minoritarios: A este grupo pertenecen los pueblos indig_enéé,
afrocolombianas, palenqueras o raizales y pueblos gitanos. El servidor publico debe:

- Identificar si la persona puede comunicarse en espaiiol, o si necesita intérprete.



PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO

4 . . . L4 . v . . . N
En este ultimo caso, si Archivo General de la Nacion cuenta con intérprete, solicitar apoyo de dicha pers
n acompafante que hable espafol. ,

|
e Si ninguna de estas alternativas es posible, debe pedirsele a la persona que explique con sefias la SO|iCiﬁﬁl\Jd.
exigira paciencia y voluntad de servicio. \v
e Solicitarles los documentos, también por medio de sefias, de modo que al revisarlos se comprenda cual qs la

solicitud o tramite. 5.3.8.5. Personas en condicion de discapacidad n\,
e Conocer las diferentes condiciones de discapacidad.

e No tratar a las personas adultas con discapacidad como si fueran ninos.

e Mirar al ciudadano con naturalidad y no hacer ni decir nada que le incomode.

e Antes de llevar a cabo cualquier accion de ayuda pregunte: “éDesea recibir ayuda? ¢ COmo desea que le
colabore?”.

e Cuando la persona lleve un acompafante, debe ser la persona con discapacidad la que indique si ella re
gestion directamente o prefiere que lo haga su acompanante.

o~
-‘

e Hay que darle tiempo suficiente a la persona para que se exprese y plantee sus requerlmlentos,,y es
la persona termine su exposicion.

lenguaje claro y sencillo.



PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL
CIUDADANO

tencion a personas con discapacidad visual, ciegas o con baja vision

*No lo jale del vestuario o del brazo.

* Informe los documentos que esta entregando y lo que usted esta haciendo.

Utilice expresiones como: “hago entrega de la documentacion”, “voy a sacar una fotocopia de...” \;on

persona ciega esté debidamente enterada.
* Puede hacer uso de las palabras ver, mirar, observar, etc., con total tranquilidad.

» Cuando la persona con discapacidad visual tenga perro guia, no lo separe de éste, no lo jale o di
permitale entrar antes que su usuario, ya que este representa sus 0jos y su seguridad.

 Elimine obstaculos para crear ambientes sin riesgos (puertas semiabiertas, objetos tirados en e
corriente, materas, entre otros). Sefialice los vidrios y puertas transparentes.

» Cuando le entregue dinero a una persona con discapacidad visual, indiquele el monto o valor
primero en billetes y después en monedas.

« Siempre hable de frente y articule las palabras en forma clara y pausada.

» Evite taparse la boca o voltearse cuando esta interactuando con una persona sorda ya q
habilidad de leer los labios. :



PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL
CIUDADANO

Si no entiende lo que la persona con discapacidad auditiva esta tratando de decir, solldlt
si le es posible que lo escriba. No aparente que ha comprendido lo transmitido, es |mpoifta
una comunicacion efectiva.

« Siusted va a comunicarse por medio de un texto escrito, sea breve y claro.

« Deé a conocer su presencia tocandole suavemente en el hombro o el brazo. Si esta conce\ntra

realizacion de alguna tarea, espere hasta que pueda atenderlo. ,
N
« Sila persona esta haciendo uso de un audifono — dado que puede entender a través este\

ella de manera clara y directa, siempre vocalizando correctamente las palabras.

« Atienda a las indicaciones del interlocutor, dado que este puede sugerirle cual es el métod
o el que conoce mejor para comunicarse.

« No toque sus elementos de ayuda (muletas, caminador, baston) ni separe a la persona
menos que lo solicite.

« La informacion que brinde debe ser en mayor parte visual, con mensajes concretos y ¢
« Dirijase con respeto.
« Realice el saludo de la manera habitual.



PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL
CIUDADANO

El Departamento Nacional de Planeacion a traves del Programa de Servicio al Cludadan
disposicion la “Guia para Entidades Publicas Servicio y Atencion Incluyente - Programa N
Servicio al Ciudadano” de la cual se extraen los siguientes apartes como factores |nd|spen
gue el servicio al ciudadano sea incluyente. 5.3.8.6. Deberes para garantizar acceS|b|I|dad
fisicos. t

k‘
Disponer de sillas y puntos de atencion o de contacto prioritarios para las personas con d‘iwsca
gue lo requieran, entre ellas, las de talla baja y los usuarios de sillas de ruedas. x

e Dar prlorldad a la atencioén de solicitudes de ciudadanos con algun tipo de discapacidad eh I
sistema de asignacion de turnos.. x

K
Permitir el ingreso de perros guias o de apoyo, especialmente para las personas ciegas y sor
asi como el ingreso de familiares o cuidadores, cuando lo requieran

Es necesario que para el acceso de perros guias, el lugar se encuentre en perfecto estado d
esto con el fin de evitar distractores.

5.4. Protocolo para la atencién telefénica En el Archivo General de la Nacion debemos darle |
importancia a la atencion telefénica como a la atencion presencial. existe el siguiente proto ;

Llamadas entrantes:

Cualquier llamada se debe atender inmediatamente para evitar que la persona que llama
tiempo.



PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL
CIUDADANO

ndicar el nombre. Este momento es importante ya que transmitimos la informacidn mas basica al ciud
. . 4 . 7 . N
confirmamos al interlocutor que se estd comunicando o no con el area o persona que requiere. |

» 5.4.1.Deberes para garantizar accesibilidad al canal telefénico de personas en condicion de discap\'acid
especial . |

|
|

Para el caso de la atencién a poblacién sorda, hacer uso del Centro de Relevo. Este facilita la comunica%:i
de chats o servicios de interpretacion a distancia. |

El Centro de Relevo, es un servicio de comunicacion telefonica que permite poner en contacto a pers
con personas oyentes, o con las entidades o servicios que deseen y se puede acceder por canal telefé
forma virtual a través de internet en http://www.centroderelevo.gov.co

Este servicio es prestado por asistentes de comunicacion cualificados, que se encargan de establec
comunicacion gque hace posible la efectiva interaccién social.

o~

El servicio del relevo de llamadas estd disponible de lunes a domingo, incluyendo festivos, 24 hor

iniciativa es apoyada por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones —
., . . ~

operada por la Federacion Nacional de Sordos de Colombia — Fenascol.


http://www.centroderelevo.gov.co/

PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL
CIUDADANO

5.5. Protocolo para la atencidn virtual

te canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través de tecnologias de informa
municaciones como formulario electronico web, correo electrénico y redes sociales de AGN. v

5.5.1. Correo electronico

5.5.1.1. Recomendaciones generales

e El correo electrdnico institucional no debe usarse para temas personales
e Seguir el protocolo establecido por la entidad con relacién al uso de plantillas y firmas.

e Imprimir los correos electrénicos unicamente en los casos en que sea absolutamente necesario manipular
copia en papel.

» 5.5.1.2. Acciones de anticipacion
e Responder Unicamente los mensajes que llegan al correo institucional y no a un correo personal de
e Responder siempre desde el correo electrénico oficial de la entidad.

Analizar si la solicitud compete a la entidad; de lo contrario, remitirla a la entidad encargada e infor



PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL
CIUDADANO

55.1.3. En el desarrollo del servicio

* Definir el tema del mensaje con claridad y concision en el campo “Asunto”.

» Empezar la comunicacion con una frase como “Segun su solicitud de fecha..., relacionada con...”
a su solicitud de fecha..., relacionada con...”.

* Escribir siempre en un tono impersonal.
» Ser conciso. Leer un correo electronico cuesta mas trabajo que una carta en papel.

» Redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, dividirlo en varios parrafos para
de leer. p

-

* Responder todas las preguntas o solicitudes que hizo el ciudadano de forma clara 'y pre’éisa.

» Si se debe adjuntar documentos al mensaje, considerar quiénes son los destinatarios.

g



PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL
CIUDADANO

5.5.1.4. En lafinalizacion del servicio

El servidor publico debe asegurarse de que debajo de su firma aparezcan todos los datos neces%rio
e el ciudadano lo identifique y se pueda poner en contacto en caso de necesitarlo. Esto puede in‘(;luir:
argo, teléfono, correo electrénico, el nombre y la direccién web de la entidad. Recordar usar las plantill
irma de AGN. x

gue generen una mala impresion de la Entidad en quien recibe el correo electronico.
» b5.5.2. Redes sociales.

El servicio al ciudadano en las redes sociales, a diferencia de los otros canales, no empieza con un
especifico e individual como una llamada entrante o un turno de atencion. A pesar de que existen
notificarse de los nuevos comentarios, solo son utiles hasta cierto punto porque la cantidad de inf
simultanea puede volverlas inmanejables.

» 5.5.2.1. Acciones de anticipacion
ar a conocer los plazos maximos y minimos para responder.
| usuario de una red social no espera una respuesta inmediata, pero si que esta se de



PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL
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5.5.2.2. En el contacto inicial

|

e Procesar las respuestas teniendo en cuenta si son mensajes a los que se puede responder inmediatamer

1te
> 5.5.2.3. En el desarrollo del servicio \

|
|

informacidn pertinente.

e Tratar de responder varios mensajes con una sola respuesta, pero cada uno con algun detalle particular pal
parezcan mensajes de un robot.

e No revelar informacion personal, o que solo incumbe a un ciudadano, en mensajes abiertos.
Si la solicitud del ciudadano no puede resolverse de forma inmediata:

e Explicar la razéon de la demora.

 Informar la fecha en que el ciudadano recibira respuesta y el medio por el cual la recibira.

» 5.5.3.Deberes para garantizar Accesibilidad al canal virtual

El Decreto Ley 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, pro
tramites innecesarios en la Administracidn Publica”, dispuso en el articulo 13
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Como deber de las entidades del Estado que cumplan funciones administrativas, establec
atencion preferencial a personas con algun tipo de discapacidad”. Por esta razén, es |mp<prt
entidades publicas tomen medidas y generen una serie de ajustes razonables, con el fin de
barrera que impida a una persona con discapacidad acceder a un bien o servicio que se enc
para los demas ciudadanos. \

Por lo anterior, se debe: r

con estos estandares. |

Contar con un administrador de contenidos para la pagina web, que se encargue de produci
informacion, verificando que esta informacion se encuentre en un lenguaje sencillo, util, com
la informacion sea constantemente actualizada.

Se recomienda habilitar otras posibles opciones de contacto virtual como chat, redes sociale
electronico, entre otras. P

» 5.6. Protocolo para tratar ciudadanos inconformes: Para este tipo de ciudadanos tambié
exista un protocolo de atencion.: debemos proceder de la siguiente forma:

- 1. Identifiquemos su estado, con el fin de establecer el manejo que se le debe dar. Por gj
animico del ciudadano es mal humorado o de frustracion es necesario dejarlo hablar si
se desahogue y en ninguna circunstancia le digamos que se calme. Por lo general, e
efecto contrario y el ciudadano puede sentirse mas ofuscado de lo que se encuent
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Tengamos siempre presente de qué manera podemos ayudar a satisfacer la necesidad del Nc;iu
v" Presentemos disculpas al ciudadano por lo ocurrido y hagamosle ver que comprendemos Ia\sn
v Empecemos a solucionar el problema.

v' Obtengamos del ciudadano toda la informacién que necesitemos.
v" Verifiqguemos los datos, repitiéndoselos al ciudadano.

v' Recordemos que, si mantenemos una posicion serena, podremos controlar la situacion y calmpr

> 5.7. PROTOCOLO PARA DAR UNA RESPUESTA NEGATIVA AL CIUDADANO: Es esencial qL
claro que cuando damos una respuesta negativa a un ciudadano debemos tener la certeza de q
alternativa de solucion. En estos casos, debemos tener en cuenta el siguiente procedimiento:

v' Ofrecer disculpas al ciudadano por los inconvenientes que la imposibilidad de respuesta positi
ocasionar.
v Indicar al ciudadano una posible accién a realizar, por ejemplo, “Si me lo permite, muy resp
sugerimos que...” y recomendar, en caso de ser posible, una solucion temporal para evitar
repita.
v' Agradecer al ciudadano su comprension.




LOS CANALES DISPONIBLES DE LOS \
CIUDADADANQOS \

* El Archivo General de la Nacion pone a disposicion de la |
ciudadania los siguientes canales para el acceso a los tral
servicios y/o informacion de la entidad, quien presta un s
oportuno y da respuesta adecuada al ciudadano.

o~
/n’-‘




» CANAL PRESENCIAL

Ubicacion Horario de atencion Descripcion

Carrera6 # 6 — 91 ler Piso  Dias habiles de lunes a Se brinda informacion de manera
Edificio AGN (Bogota viernes de 8:00 am a 5:00 personalizada y se contacta con los
p.m asesores y/o profesionales de acuerdo

con su consulta, solicitud, queja y/o
reclamo. Las cuales se integran en
nuestro Sistema de Gestion Documental
para los consecutivos, en aras de dar
trazabilidad a su tramite.

» CANAL TELEFONICA

Linea de atencion al Horario de atencion Descripcion
cliente

TEL: (1) 3282888 FAX: (1) Dias habiles de lunes a viernes de  Brinda informacion y orientacion

3372019 8:00 am a 5:00 p.m sobre tramites y servicios que son
competencia del AGN, las cuales
se integran en nuestro Sistema de
Gestion Documental para los
consecutivos, en aras de dar
trazabilidad a su tramite.



> CANA VIRTUAL

Ubicacion Horario de atencion Descripcion

Formulario Electrénico Web — El portal se encuentra activo Ruta:

Sede Electrénica las 24 horas, no obstante, los https://sedeelectronica.archivogenera
requerimientos registrados por  l.gov.co/ Columna Registro:
dicho medio se gestionan Peticiones, Quejas y Reclamos. Asi
dentro de dias habiles. mismo en la columna Consulta

pueden estar pendiente del tramite
de su solicitud.

contacto@archivogeneral.gov.c El correo electronico se El correo electronico se encuentra
0 encuentra activo las 24 horas, activo las 24 horas, no obstante, los
no obstante, los requerimientos requerimientos registrados por dicho
registrados por dicho medio se  medio se gestionan dentro de dias
gestionan dentro de dias habiles.
héabiles.

» COMUNICACION ESCRITA

Ubicacion Horario de atencion Descripcion

Carrera 6 # 6— 91 Primer Piso Dias habiles de lunes a viernes Se podran radicar peticiones,

Edificio AGN (Bogota de 8:00 am a 5:00 p.m. guejas, reclamos, sugerencias y
denuncias por actos de
corrupcion en jornada continua

yd




> BUZON DE SUGERENCIAS ‘\

“
“!
Ubicacion Horario de atencion Descripcion

Carrera 6 # 6— 91 Primer Piso
Edificio AGN (Bogota)

» REDES SOCIALES

Usuario Horario de atencion Descripcion |

Facebook @archivogeneral
Twitter @archivogeneral
Instagram @archivogeneral
YouTube CanalAGNColombia
Flickr @agncolombia

Dias habiles de lunes a viernes  Recibir periédicamente

de 8:00 am a 5:00 p.m. sugerencias de los
funcionarios, servidores,
ciudadanos y usuarios del AGN.

Las redes sociales se Se brinda la informacion,
encuentran activas 24 horas, no comunicacion y opinion.
obstante, las respuestas y los

comentarios se gestionan

dentro de dias habiles.



NIVEL DE SATISFACCION DEL CIUDADANO!

!
|

Para la Entidad, la medicion del nivel de satisfaccion del ciudadé\n
apunta a conocer si el servicio fue prestado con amabilidad, caliqa
oportunidad e idoneidad. vﬁ

En esta medida al ciudadano le preguntaremos por: \\,

v’ La oportunidad en la atencion recibida y en la respuesta final |
suministrada %

|
. yd . . s . Nv

v’ La calidad de la respuesta, en términos de concrecion, claridad,
coherencia e idoneidad.

v La amabilidad y buen trato recibido.
v’ La claridad en el alcance de las funciones del AGN
449 ép ., .
0 de atencion al cu_J,d-ad

v' Los aspectos por mejorar en el progeg

g




shutterstock com « 1086513857

Es cuando el
desempeio
percibido
excede las
expectativas del
cliente

Es producido

Se produce
cuandi el
desempeno del
producto o
servicio

cuando el
desempeno del
producto lo
servicio no
alcanza las
expectativas

coincide con las
expectativas del
consumidor

NIVELES DE SATISFACCCION

INSATISFACCION SATISFACCION CO




8. Deberes y derechos de los Ciudada‘”‘
autoridades

Deberes de los ciudadanos
1. Acatar la Constitucion y las leyes.

manlobras dilatorias en las actuaciones, y de efectuar o aportar, a\
declaraciones o documentos falsos o hacer afirmaciones temeraria
conductas.

3. Ejercer con responsabilidad sus derechos, y en consecus --
reiterar solicitudes evidentemente |mprocedentes o



\
Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmqnt
escrito \

2. Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuam
tramite y obtener copias, a su costa, de los respectivos documentos

3. Salvo reserva legal, obtener informacion que repose en los reglstr
archivos publicos en los terminos previstos por la Constitucion y la

4. QObtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plaz
establecidos para el efecto.

5. Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a la dlgnld'
persona humana. -




6. Recibir atencion especial y preferente si se trata de personas en
discapacidad, nifios, ninas, adolescentes, mujeres gestantes o adul
mayores.

7. Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los serwdores P
de los particulares que cumplan funciones administrativas. N

« 8. Aformular alegaciones y aportar documentos u otros elementos de
en cualquier actuacion administrativa en la cual tenga interés, a que \,d

resultado de su participacion en el procedimiento correspondiente.
9. Cualquier otro que le reconozca la Constitucion y las leyes




Deberes de las autoridades

« 1. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin dlstln

» 2. Garantizar atencion personal al publico, como minimo durante cuarenta (4‘\0) h
semana, las cuales se distribuiran en horarios que satisfagan las neceS|dade$ d

» 3. Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro\
normal de atencion |

» 4. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y
tecnologias, para la ordenada atencion de peticiones, quejas, denuncias o r

« 5. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno a
la respectiva autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y Io
puestos a su disposicion para garantizarlos efectivamente. -



6. Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electrénic
7. Atribuir a dependencias especializadas la funcion de atender qdej
reclamos, y dar orientacion al publico. \
8. Adoptar medios tecnologicos para el tramite y resolucion de petlclon
y permitir el uso de medios alternativos para quienes no dispongan &Ie
aquellos. '
9. Habilitar espacios idoneos para la consulta de expedientes y
documentos, asi como para la atencion comoda y ordenada del pub
10. Todos los demas que senalen la Constitucion, la ley y los
reglamentos.




CONSIDERACIONES PARA PERSONAS EN
CONDICION DE DISCAPACIDAD

Tomado de “Guia para Entidades Publicas Servicio y Atencion Incluyente
PROGRAMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO
Como trabajadores publicos se debe dar un trato adecuado a la poblacion con
respeto y tolerancia, aceptando las condiciones especiales como discapacidad, lo
cual no tiene ningun obstaculo para poder desarrollarse como persona e integrarse
en el medio que nos rodea, con los individuos en la sociedad.
Es importante que los servidores publicos conozcan las discapacidades existentes,
para de esta forma poder dar un servicio adecuado e incluyente. f




CONSIDERACIONES PARA PERSONAS EN
CONDICION DE DISCAPACIDAD

LOS DERECHOS DE LAS PERSONAS
CON CAPACIDADES DIFERENTES

5o comiders  porsown
o rapacidaden

« De acuerdo con el articulo 1° Los Derechos de las Personas con Discapacidad
se incluyen “ aquellas con deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o
sensoriales y que por esta razén se presentan barreras para hacer actividades
y participar en igualdad de condiciones con los demas.




CONSIDERACIONES PARA PERSONAS EN
CONDICION DE DISCAPACIDAD

« Discapacidad sensorial: Se encuentra la discapacidad visual, la discapacidad
auditiva, baja vision.

« Sordo-ceguera: : Esta discapacidad se compone de dos deficiencias
sensoriales( auditiva y visual) haciendo la comunicacion un poco compleja para
desenvolverse en el medio.




CONSIDERACIONES PARA PERSONAS EN
CONDICION DE DISCAPACIDAD

{Q

DISC8 pacudad
- Motora

» Discapacidad fisica o motora: Presenta discapacidad fisica de movimiento, ausencia
le paralisis de 1 a 4 extremidades se puede presentar como enfermedad ejemplo:
poliomielitis, la artritis, la paralisis cerebral o de algun accidente. También aparece
como paraplejia (paralisis de las piernas), cuadriplejia (paralisis de las cuatro
extremidades) o amputacién (ausencia de una o varias extremidades), la talla también
es una discapacidad cuando se es de muy baja estatura segun la edad.

» Las personas con discapacidad motora pueden tener algunas dificultades para
alcanzar o manipular objetos, caminar y/o requerir de apoyos como: muletas, bastones
caminador, protesis, sillas de ruedas u otras.




CONSIDERACIONES PARA PERSONAS EN
CONDICION DE DISCAPACIDAD

Discapacidad Cognitiva: Se presenta a temprana edad y se evidencia por la falta de
. razonamiento la soluciéon de problemas, el pensamiento abstracto, la planificacion,
también la conducta y adaptacion. Estos individuos pueden ser apoyados en su
aprendizaje para lograr desarrollar su potencial al igual, lograr integrarse con los

demas.




CONSIDERACIONES PARA PERSONAS EN
CONDICION DE DISCAPACIDAD

Discapacidad Mental: Se ocasiona por una alteracion bioquimica y afecta la forma de
pensar, sentir, humor comportamiento Ejemplos: los Depresivos, los Bipolares, los
Trastornos de Ansiedad (de angustia, obsesivo/compulsivo, por estrés postraumatico,

trastornos de personalidad, etc.




CONSIDERACIONES PARA PERSONAS EN
CONDICION DE DISCAPACIDAD

Discapacidad Multiple: Presentan mas de una insuficiencia sensorial fisica 0 mental por
cual se les debe facilitar un aprendizaje particular para conocer y actuar en el ambiente
el que viven y puedan salir adelante, poseen necesidades como movilidad, comunicacio
De manera que para este tipo de poblacion se deben de usar estrategias y procedimier
adecuados los cuales sean significativos en su avance sensorial. ’




TERMINOLOGIA APROPIADA

Expresion Incorrecta Expresion Comecta o Persona hipoacistica. Baja audicion. Estas personas no
. . . . Hipoacustica son sordas, pueden compensar su pérdida auditiva con un
Discapacitado Persona con dscapacidad sistema o mecanismo de amplificacién
Invalido — Minusvalido — . X .
- ; : ' - e o Persona con discapacidad fisica
Tullido — Lisiado — Paraliti
Defecto de nacimiento Discapacidad congénta Lulido —Lisiado —Paralfico p——
| 1 AR ruedas Persona uedas
Defome Persona con discapacidad congénta Moo Parsona con amputaci
Enano Persona de falla baia | Persona con Acondroplasia . .T@"i:‘:"e ﬂﬁeﬁ;ﬁ -
m m Bobo T_ e Persona di cidad intelectual
. e . . e = — tﬂ —_ tE
Hl(Ciego) Persona con discapacidad visual Semividente Mongsico con dseapaceadin
Persona con bﬂ]ﬂ vision Neurdtico Persona con neurosis
Esquizofrénico Persona con esquizofrenia
B Son) M Soomuo | S|t Porsona conepilepsia
Persona con discapacidad auditva con [mitacin audiva | victima de Persona que experiment o que iene... Persona en
Qg}fjado por padecer... Sufre Persona que tiene

La poblacion con discapacidad merece un trato digno, para ello es de
vital importancia que los servidores publicos de la entidad estéen
enterados y usen los términos adecuados hacia todas las personas




3. Otras consideraciones paratener en cuenta
Anexo 2. HERRAMIENTAS DE APOYO PARA PERSONAS CON ENFOQUE DIFERENCIAL

3. Otras consideraciones para tener en cuenta 44

Las personas sordas si hablan, pero en una lengua diferente. La lengua oficial para nuestro pais es la
Lengua de Sefias Colombiana, reconocida por medio de la Ley 324 de 1996.

Para las personas sordo-ciegos es natural el contacto fisico durante la interaccion.

La informacidn de tipo visual facilita la comprension de la informacidn, especialmente para aquellos con
discapacidad intelectual y auditiva se facilita sistema de amplificacién de audio y microfono.
Se brinda horario de oficina incluyendo sabados y se da tiempo suficiente para tener una buena
interaccidn por un tiempo de media hora.




Anexo 2. HERRAMIENTAS DE APOYO PARA PERSONAS CON
ENFOQUE DIFERENCIAL

é Cémo actua el enfoque diferencial?

Identifica vulnerabllidades. @

Gonora acciones concrotas
on los programas para provenir
y atender los riesgos o las
vuinerabllidades especilicas de
la poblacion.

Croa rutas de accion y
herramientas de acuerdo con
¢l grupo poblacional,




3. HERRAMIENTAS DE APOYO PARA LA POBLACION
CON DISCAPACIDAD AUDITIVA

DISCAPACTDOAD
AT TWVA

4. Herramientas de apoyo para la poblacion con discapacidad auditiva 45
La atencion en linea que se tiene presente en laA. G. N.

SIEL:Interprete en linea capacitado para poder ofrecer una buena atencion con clientes
oyentes y sordos sistema de amplificacion de audio y micréfono. Este servicio esta
disponible de lunes a viernes, sin incluir festivos, de 7:30 a.m. a 8:30 p.m. y sabados, de
8:00 a.m. a 6:00 p.m. y se recomienda que accede desde Explorer, Mozilla Firefox y
Opera. Tener en cuenta que la duracion del servicio es de maximo 30 minutos, salv
casos excepcionales.



3. HERRAMIENTAS DE APOYO PARA LA POBLACION
CON DISCAPACIDAD VISUAL

. ElArchivo General de la Nacion posee el software JAWS. Es el lector de pantalla mas popular del
mundo, desarrollado para usuarios con discapacidad visual a los que se les impide ver el
contenido de la pantalla o navegar con un raton. Para conseguir este proposito, el programa
convierte el contenido de la pantalla en sonido, de manera que el usuario puede acceder o

navegar por él sin necesidad de verlo.




Guia de Lenguaje claro

* Lenguaje claro es una comunicacion util, eficiente y \‘,
transparente busca mejorar la comunicacion con los |
ciudadanos solucionar sus inquietudes y gestionar sus
tramites para comunicarse de forma clara y precisay, |
ello, es importante ponerse en los zapatos del lector
entender sus expectativas y necesidades.




Implicaciones del lenguaje confuso

* Impacto en la eficiencia de las instituciones: La
iInformacion que no es clara y comprensible nos obliga
como entidad a destinar mas tiempo y recursos para
aclararle al ciudadano la informacion que estos perciben |
COMO POCO precisa y gue no se ajusta a sus necesidades.




Costos de transaccion del ciudadano

 La ausencia de informacion clara y completa tambien
Implica costos econdmicos para los ciudadanos cuando ur
ciudadano se encuentra con una informacion que no
comprende recurre a otras instancias que van generando
costos tiempo y dinero.




Vulneracion de derechos

\

* Para ejercer con efectividad sus derechos, los ciudadandgs
deben entender la informacidn que les proporcionamos. |
Cuando no nos comunicamos con claridad, impedimos no
solo la consecucion de un tramite o servicio, impedimos el
ejercicio de un derecho.




Proceso inefectivo de rendicidon de cuentas

La complejidad en el lenguaje conlleva practicas de rend
cuentas inadecuadas que afectan la percepcion de los ciu

|

« Desconocimiento de las organizaciones del Estado, su |
funcionamiento y los resultados de la gestion publica.

« Pérdida de la oportunidad de evaluar, corregir y ajustar p‘bl'

proyectos de la Administracion Publica, de acuerdo con las
opiniones y los aportes que surjan del dialogo con la pobl

« Menor transparencia en las acciones de los gobiernos y baj
interés sobre lo publico por parte de la ciudadania




|
|

Para que se requiere un uso de lenguaje claro el
comunicaciones del estado |

Reduce errores y aclaraciones innecesarias.
Reduce costos y cargas para el ciudadano.
Reduce costos administrativos y de operacion para las ent

Aumenta la eficiencia en la gestion de las solicitudes de I(p
cludadanos.

« Fomenta la inclusion social para grupos con discapacida
goce efectivo de derechos en igualdad de condiciones.




1
‘V

rincipio basico para pensar en la audiencia |

\
« Es importante conocer las caracteristicas del receptor pa\(a
identificar, entre otros aspectos, cuales son sus intereses,
necesidades, expectativas y nivel de conocimiento; al igual
gue saber qué deben hacer los ciudadanos con la informa
gue reciban.




Lo que buscan los ciudadanos

* Los ciudadanos leen para encontrar respuestas claras, ne
detalles ni informacion innecesaria pero si un contexto, al'i
la utilizacion de palabras sencillas que les sean familiares.,
respuestas de primera mano.




Pasos para escribir lenguaje claro

 Por parte del AGN hacia el ciudadano debe ser respetuoso,
sencillo, utilizando frases corteses, evitando el uso de jerga
tecnicismos y abreviaturas. Proceso que consta de cuatro|
organizar, escribir, revisar y validar. |




Organizar las ideas

» Organizar un documento antes de empezar a escribirlo e\‘§
fundamental, porque de ese modo nos aseguramos de e ',te
proposito del documento e identificar cuales son las neces |
de la audiencia.

« Utilice la estructura basica para un texto




La estructura basica para organizar un
documento contiene tres secciones

* Introduccion: debemos ofrecer al lector un contexto general y dar respuestas &;o
preguntas como ¢cual es el proposﬂo del documento?, ¢,como afecta o esta relam
lector?, ¢ por qué es importante?, ¢,como esta organizado? \,

» Cuerpo: En esta seccion desarrollemos las respuestas a las preguntas planteadas
introduccion. |
\

« Conclusion: Se retoman las ideas centrales y se concluye con una idea final; en e
expliqguemos al lector que debe hacer a continuacion.

Tengamos en cuenta que en algunos casos no toda la informacidon que se present
toda nuestra audiencia., reconozcamos el publico (caracteristicas, necesidades y
los ciudadanos que nos consultan) y enfoquemos la comunicacion de la manera




Usemos encabezados para guiar al lector

« Asegurémonos de usar titulos y subtitulos que realmenté
el contenido o el proposito de cada seccion. \a

« Separemos la informacion para guiar al lector: Las secci
largas dan la impresién de que el documento es dificil de ¢
El uso de secciones cortas hace posible dividir la informaci
facilita su comprension.




 Usemos ayudas visuales: El uso de elementos visuale
listas, diagramas, vifietas y otros facilita la lectura de un'd
haciendo gue se pueda encontrar la informacion famhdad
Un texto con ayudas visuales invita al lector a leer.

- Usemos oraciones cortas: Las oraciones largas son mas
de leer porgque saturan la memoria a corto plazoy puedenx
las ideas

* Evite el uso de palabras innecesarias: Cuando escriba
ciudadanos preguntese si todas las palabras aportan infor
si podria decir lo mismo con menos palabras




Revisar el documento

Una vez terminado un documento debemos revisarlo va‘lr
para identificar errores gramaticales, ortograficos, mejora
organizacion y su presentacion.

e Validar el documento

» La efectividad de una comunicacién se puede medir a trav
retroalimentacion y los comentarios que haga la audienci
esta dirigida. Recordemos que la definicion de lenguaje ¢
enfoca principalmente en satisfacer las necesidades de |
audiencia, de tal forma que pueda:
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Protocolo Atencidn al Cliente
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INTRODUCCION

L
SENA

N

El presente documento contiene las bases y fundamentos que
estructuran los rocedimientos relacionados con la atencion al
cliente externo del INVAMA, con el cual se pretende poner en
contexto y guiar a los funcionarios de la entidad acerca de sus
relaciones con el cliente externo y al mismo cliente de las
instancias a las cuales se puede dirigir para gestionar sus
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.



Protocolo Atencion al Cliente
ALCANCE

El presente documento pretende establecer las normas
y procedimientos de atencidon que deben seguir los
funcionarios del INVAMA para con los clientes internos y
externos de la entidad.

&

SENA



L
SENA

N

JUSTIFICACION

Es la prestacion del servicio de alumbrado publico en el municipio de Manizales, la ejecucion de obras
por medio de la herramienta de la contribucion de valorizacion, la ejecucion del alumbrado navidefio y que
los ejes estratégicos son ingreso a nuevos mercados - efectividad y excelencia operativa - satisfaccion
del cliente, se hace esencial definir y documentar la manera adecuada de atender y gestionar los
requerimientos de los clientes los cuales no son necesariamente comunidad manizalefia sino que también
corresponden a otros municipios a los cuales se les presta el servicio de alumbrado publico y asesorias
de valorizacion.

En el presente documento se establecen parametros de atencién al cliente adecuados para la
especificidad de los servicios y tramites prestados en la entidad en los cuales cobra maxima importancia
el entorno organizacional y los lineamientos basados en prestar una atencion céalida y respetuosa, en la
gue se realice un seguimiento a la gestion dada a sus requerimientos, generando respuestas claras y
oportunas, y respetando los derechos de los ciudadanos.



Protocolo Atencion al Cliente
OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Construir un documento que incluya una descripcion de las normas de comportamiento y accion de todas las
instancias que se dan con relacién a la atencion al cliente

8. redisefiar, articulary 1. Politicas y
centralizar proceso directrices 2. Cumplimiento
atencion al cliente normatividad
a

\ / 3. Establecer pautas

+«—— OBIJETIVOS ESPECIFICOS — comportamiento y

7. Crear y aplicar
estrategias cliente

/ \ respuesta requerimientos

6. Importancia
del cliente

4. Derechos y

5. Retroalimentacién deberes cll.ente o)
canales informacion usuario




Protocolo Atencion al Cliente

¢QUE ES EL INVAMA El INVAMA?

El Invama realiza labores correspondientes a la prestacion del Servicio de Alumbrado Publico y ejecucion
de obras publicas por el sistema de contribucidon por valorizacion desde el momento en que se cred,
mediante acuerdo 013 de marzo 20 de 1987. Sin embargo, dichas labores se ejecutaban desde 1961, afio
en el cual se reglament@Jaseentribucion por valorizacion en Manizales mediante acuerdo 087 de marzo

24 de 1961, a través dell"El Departa -‘:T-‘”;::::-“""a--% ipal", labor que en 1987 paso a ejercer el
Instituto de Valorizacio Manizales - IN \ ( oJs o estal "7.» publico de caracter municipal, con
autonomia administrat personeria juridica y pat \ 21 endiente; sujeto a los derechos
inherentes de las perso juridicas _de derecho publico de ~ da n las normas generales, y le
corresponde como organismaRtiEScaRta i@ABI0 OB MY il 8rd clVia * \".,\ derechos de éste. Fue asi
como, mediante los re¢audos sefiqEyd S8 rago f Ol e v] a herramienta financiera de
la Contribucién de Valdfizacion=se=fortaleci i0 la red de Alumbrado | Publico d el’'municipio. Bienestar de los

ciudadanos y desarrollo del municipio. Asi mismo, se caracteriza por interactuar con los diferentes actores
de la comunidad, para lograr consensos en cuanto al desarrollo de obras de interés publico.

SENA

IN



o .
Mision
SENA Prestar el servicio de Alumbrado Publicoy
desarrollar proyectos por el Sistema de - _,oo &
Contribucién de Valorizacion con calidad y $ \-\{-} i
oportunidad, basados en la sostenibilidad y

trabajo en equipo, generando seguridad y
progreso a la comunidad.

) N Vision
,,/‘l’@ Para el 2023, prestaremos el servicio
.////,//// P L, ;
" de Alumbrado Publico, enfocados en

Yo, 27 O

o~
% nuevas tecnologias y el uso racional de
energia y la ejecucion de proyectos por
_;_ el Sistema de Contribucion de
(7] Valorizacion, enfocados al desarrollo
(—5-. economico y social de la comunidad.

© f v ©

www.sena.edu.co

Alumbrado Pudblico
Valorizacion >
Historia

Mision y Visién

Objetivos y Funciones
Portafolio de Servicios

El Gerente

Directorio de Contactos
Casos de Exito

Gestion Organizacional >
Normatividad >

Contratacion »

@SEMAcomunica
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OBJETO DE INVAMA

Es la ejecucion de obras de interés publico por el Sistema de Contribucion de Valorizacion; y prestar el
servicio de Alumbrado Publico a través de la administracion, operacion, comercializacion,
mantenimiento, expansion, reposicion, facturacion, recaudo; y en general ejecutar cualquier tipo de

operacion inmerso en el servicio.

MEGA EJES ESTRATEGICOS

PENSAMIENTO
IDEOLOGICO




Protocolo Atencidn al Cliente SO

IN

VALORES Y PRINCIPIOS CORPORATIVOS.

compaiierismo

] — |
Compromiso [ g ii r

&

Respeto

‘?e
Honestidad Lealtad

v B

VALORES

Transparencia

PRINCIPIOS

Responsabilidad Imparcialidad




Protocolo Atencion al Cliente
PALABRAS CLAVES DE LA ATENCION AL CLIENTE

TIPIFICACION TRAMITES

PQRS

PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

SEMNA

N



CONCEPTOS BASICOS EN LA ATENCION AL USUARIO

Competencia

Estrategia

Proceso

Procedimiento

Manual

Actitud

Politica

Norma

De respuesta

Servicio Calidad Garantia
Atencion

Expectativas
Percepcion

Accesibilidad | | Regla Satisfaccion
Mejora Workflow Asertividad




Protocolo Atencion al Cliente

MARCO LEGAL

e Ley 134 de 1994: Normas de participacion ciudadana.

e Ley 142 de 1994: Capitulo 7: Defensa de los usuarios en sede de la empresa

. ® Ley 190 de 1995. Normas para preservar la moralidad en la administracion publica y se
fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion administrativa

. » Ley 734 de 2002. C4digo Unico Disciplinario.

e Ley 850 de 2003. Veedurias Ciudadanas.

e Ley 1150 de 2007. Dicta medidas de eficiencia y transparencia en la contratacion con
recursos publicos.

e Ley 1437 de 2011: Proteger y garantizar los derechos vy libertades de las personas.
Capitulo Il Derechos, Deberes prohibiciones, impedimentos. Titulo Il, Capitulo 1: Derecho
de Peticion.
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e Resoluciéon 005 del 2012 de la CREG: Datos que debe contener la facturacion de
Alumbrado Publico para informacion de los usuarios

e Ley 1474 de 2011: Articulo 73: Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano.
Articulo 75: Politica Antitramites y Articulo 76: Es necesario tener la Oficina de
Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos.

e Decreto 2641 de 2012: Fija las estrategias para dar cumplimiento a los Articulos 73
al 76 de la Ley 1474 del 2011.
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NORMAS TECNICAS DE EXIGENCIA N
* 1SO_9000_2005. NORMA INTERNACIONAL

Mejora continua

Enfoque al cliente

Enfoque basado en hechos para la toma de

Liderazgo decision
DE CALIDAD
Participacion del personal Relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor
Enfoque del sistema para la
gestion Transparencia Coordinacion, cooperacion y articulacion

« NORMA TECNICA DE CALIDAD EN LA GESTION PUBLICA NTCGP 1000:2009.

e NORMA TECNICA NTC-ISO COLOMBIANA 9001 2008-11-14 SISTEMAS DE
GESTION DE LA CALIDAD. REQUISITOS.
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NORMAS DE ATENCION AL CIUDADANO

LEY 872 DE 2003 (SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD). De
acuerdo al articulo 1°

LEY 962 DE 2005 ANTITRAMITES. La Ley 962 de 200

DECRETO 2623 JULIO DE 2009 (CREACION DEL SISTEMA
NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO). Bajo el Decreto
2623 de 2009

CONPES 3649 DEL 15 DE MARZO DE 2010. A través del
documento CONPES 3649 del Programa Nacional de Servicio
al Ciudadano, se establecen los "lineamientos
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QUE ES EL CLIENTE PARA EL INVAMA

Organizacion o persona que recibe un producto o un servicio, puede ser externo o
interno

Caracteristicas del cliente externo: Tipos de clientes:
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ASPECTOS POSITIVOS PARA LA EMPRESA AL PRESTAR UN BUEN SERVICIO AL CLIENTE

Estandarizacion

Participacion
cliente en soluciéon
necesidades

BUEN
SERVICIO

Aumento
eficacia

Relaciones con
clientes

Credibilidad y
confianza
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GUIAS GENERALES PARA LA ATENCION DEL CLIENTE EXTERNO

Derechos de
los ciudadanos
(art 5 ley 1437
2011)

Deberes de los
ciudadanos
(art 6 ley 1437
2011)

™S ~

DERECHOS,
DEBERES Y
PROHIBICIONES

Deberes de la
administracion
MUNICIPAL (art 7
ley 1437 2011)

Prohibiciones
para la
administracion
MUNICIPAL (art 9
ley 1437 2011)

@
SENA

N



TIPOS DE TRAMITES QUE SE PRESTAN EN INVAMA

- - -

PETIlCION QUlEJA RECLAMO

|

e Valoraciéon
e Alumbrado Publico
e Administracion

\ ]
1

Area e Alumbrado Publico
— .,
Competente * Valoracion

e Administracion

Administracion

Tramite o solicitud

|

Responsables

Dias &
Contestaciéon ___, 1, 2, 5 0 15 dias habiles segun el tramite



REQUISITOS
FORMULACION
PQRS

Protocolo Atencion al Cliente

Verbal

—

* Designacion de la Autoridad a la que se
dirige.
Debe * Datos personales del solicitante

contener = . El objeto de la peticién, queja, reclamo o
sugerencia debidamente sustentado.

* Relacion de los documentos que se
acompafian si se aportan.

* La firma del interesado si es solicitud
presencial o por escrito.

* Si se actua por medio de apoderado, debera
presentarse el respectivo poder otorgado en
forma legal.

* Si la peticién, queja, reclamo o sugerencia
afecta a terceros, deberd indicarse el lugar
donde se puedan citar o la afirmacién de
desconocerla.



ETAPAS DE LA ATENCION AL CLIENTE

INTERVENCION
Y SOLUCION

APERTURA

ANALISIS Y
COMPRENSION
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TIEMPOS DE RESPUESTAS

Peticiones de interés

Gral. y particular

—
Peticiones de I
informacion

Peticiones de consulta E—
Recursos de reposicion —_—
Informacion al defensor

—

del pueblo

15 dias

15 dias

30 dias

60 dias

5 dias

No
competente

10 dias




CLASIFICACION
DE LAS
RESPUESTAS

Respuesta Inmediata ===

)

\ Respuesta Diferida =)

Respuesta aprobada de
manera expresa en acto
administrativo.

No se dan conceptos u
opiniones personales.

Requiera busqueda
documentacidn, estudios o
analisis

Funcionario informa otros
medios virtuales

No relacion con Invama, guiar
sobre entidad competente.




SEGUIMIENTO Y CONTROL A LA ATENCION CON CALIDAD

Respuestas
efectivas y
coherentes

Importancia de una
atencion con
calidad, oportunay
efectiva

Chequeos
periddicos

Pardmetros
de atencidn
por la oficina
de atencion
al cliente

—

Dar a conocer
tramites y
acciones frente
a
requerimientos

Respuesta en
menor tiempo
posible a
requerimientos

Seguimiento,
control y
evaluacion
acciones y
soluciones
PQRS por
parte oficina
control
interno
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PUNTOS DE CONTROL AL PROCEDIMIENTO DE LAS

informacion

de ventanilla Unica

PQRS
No. | Descripcion del riesgo Tipo de Control Frecuencia Responsable
_— ' Mediante el proceso Profeslional
1 Pérdida de informacion S Semanal Atencidn al
de ventanilla dnica i
cliente
Mediante el
3 Respuestas fuera de los seguimiento realizado Raricasar Dependencia
términos de ley. a través del aplicativo responsable
- Admiarchi.
Revisar los informes de
No realizar sequimiento y seguimiento Profesional
3 | medicion alagestiondelas | mensuales y los Mensual Atencion al
solicitudes, indicadores de cliente
atencion al cliente,
4 Uso indebido de fa Mediante el proceso Rl z:z;eéf:::

cliente

SEMNA

N



CONCEPTOS BASICOS DEL PROTOCOLO ATENCION AL CLIENTE

ATRIBUTOS DE UN BUEN SERVICIO

| RESPETUOSO I | ELEMENTOS TANGIBLES |

AMABLE ] l l / | CONFIABLE |
.
| EMPATICO | e | INCLUYENTE |
'
| OPORTUNO I e EFECTIVO |
[ COMUNICACION I — Vo | CORTESIA |

I i

| PROFESIONALISMO | |CAPACIDADDE RESPUESTA |
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PROTOCOLOS DE ATENCION AL CLIENTE

Los canales de atencion son los medios y espacios que utilizan los ciudadanos
para realizar tramites y solicitar servicios, relacionada con el que hacer de las
entidades publicas o privadas. Los canales de atencion usados son:

PO

Telefonico

=

Presencial

Correspondencia y virtual



ATENCION TELEFONICA

EN EL DESARROLLO DEL SERVICIO

EN LA FINALIZACION DEL SERVICIO

Retroalimentar

Esperar Informar

informar

r
A

Escuchar

B 1V)10

Al

Verificar Despedirse amablemente




ATENCION TELEFONICA EN OFICINAS

CONMUTADOR

‘—-vﬁ]’fﬂmu v

EN EL CONTACTO INICIAL

1

BN EL DESARROLLO DEL ACCIONES DE EN LA FINALIZACION DEL

ERVIC) il — ALIZA
B ANTICIPACION SERVICIO




ATENCION PERSONAL

Este es un canal en el que ciudadanos y servidores interactiian en persona para
realizar tramites y solicitar servicios.

| El Puesto de Trabajo |

Presentacion Personal

' | Comportamiento ]
« | La voz y =l lenguaje I

RECOMENDACIONES
GENERALES

—

La expresidn en el rostro | »

x

I La postura I




CONSEJOS ADICIONALES Acciones de anticipacién

Guardias de Seguridad

e Hacer contacto visual

e Dar al ciudadano completay
exclusiva atencion

e Usar el sentido comun

e Cumplir el horario de trabajo

e Permanecer en el puesto de
trabajo
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En el desarrollo del servicio

En el Contacto Inicial _ _ )
e Dedicarse en forma exclusiva al ciudadano

e Verificar que entienden la necesidad
e Responder a las preguntas del ciudadano y darle
toda la informacion que requiera.

Retiro del puesto de trabajo. Si el servidor publico tiene
gue retirarse del puesto de trabajo, antes debe dirigirse
al ciudadano para:

e Explicarle por qué debe hacerlo

-Saludar con una sonrisa e Pedirle permiso antes de retirarse y esperar la
*Preguntar al ciudadano su nombre respuesta

e Al regresar, decirle: "Gracias por esperar”



EN LA
FINALIZACION
DEL SERVICIO

-—

OTRO PUNTO
DE SERVICIO

I

ASPECTOS A TENER
EN CUENTA

|

ATENCION
PREFERENCIAL

v

SOLICITUD
DE SERVICIO
DEMORADA




ATENCION VIRTUAL

Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a traves
de tecnologias de informacion y comunicaciones Las consideraciones generales
para Ia interaccion con €l ciudadano a traves de redes sociales estan establecidas
por Gobiermo en Linea del Ministerio de Tecnologias de |la Informacion y Ias
Telecomunicaciones, en el documenio Gesiion de la Comunicacion en Redes
Sociales. En los casos en los cuales las respuestas incluyan datos personales.
ofrecer enviar 1a respuesta por medios mas formalies (Habeas data)



CANALES DE LA ATENCION VIRTUAL

Correo electrénico Chat Redes sociales

En el Contacto Inicial

L3

ACCIONES DE

‘ ANTICIPACION ‘

En la finanzacion del En el Desarrollo del
servicio Servicio




ATENCION POR CORRESPONDENCIA.

=5 = Sz

CORRRESIFOINDEINCIA

—-—

S e i -
= - > . I

== g 0 : e

[N — .. . 4

Este canal permite a los ciudadanos, por medio de comunicaciones escritas. realizar
tramites y solicitar servicios, pedir informacion, orientacion o asistencia relacionada
con €l quehacer de Ia entidad vy del Estado. Los buzones de sugerencias también

hacen parte de este canal.

En el desarrollo
del servicio

- - -
En la finalizacion
ACCIONES DE En el contacto '
-

dei servicio icial
ANTICIPACION Anaic e =




Revisar

Extraer

BUZON DE SUGERENCIAS|

o S > o
= =5

Dar Respuesta

Prever

Distribuir




Desistimient

o de las

peticiones, Atencion prioritaria
quejas, de peticiones
reclamos o

sugerencias

~ 1 4

. Radicacidén de las Peticiones
(Ventanilla Unica).

Desatencion de
las peticiones,
quejas,
reclamos o
sugerencias.




COMO RESOLVER LOS PROBLEMAS ENCONTRADOS

e Actitud

* Escucha

e Control

 Tono de voz

* Alternativas de solucidn
* Informar al jefe




12. MANEJO DEL CLIENTE INTERNO

Aspectos Generales Obligaciones Cliente Interno

Funcionario Funcionarios



FUMCIOMNES

/| MNivel Interno |

CODIGO DE ETICA DEL INVANMA

Establecen
normas de

COMPROMISO

Con Medio
Ambiente

conducta
BASICAS ] ¥ —-
\ acciones
| MNivel Externo | o (finalidad]
|
|
| PRINCIPIOS ¥ WVALORES
| Aplica a servidores pablicos INVAMA en todos los niveles |
| Politicas Eticas |
Con Con Con Con Con otras
Directivos Servidores Comunidad Contratistas y Instituciones
Puablicos Proveedores




13. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Guia de atencidn al ciudadano-cliente por multiples canales

Guia para la caracterizacion de usuarios de las entidades publicas
Protocolos de servicio al ciudadano

Protocolos de servicio y atencion al ciudadano

Manual de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias municipio
de puerto concordia

Manual y protocolo para la atencién y servicio al ciudadano
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Linea de otencién al ciudadano: 018000 910270 f Yy D

ww.sena.edu.co
Linea de atencién al empresario: 018000 910682 @SENAcomunica !



