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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacidn del programa de formacion: Administracién documental en el entorno laboral
e Codigo del programa de formacién: 51130033
e Nombre del proyecto formativo: no aplica.
e Fase del proyecto: no aplica.
e Actividad de proyecto formativo: no aplica.
e Competencia:
250601029. Organizar archivos de gestion de acuerdo con normatividad vigente y politicas
institucionales.
e Resultados de aprendizaje:
= 250601029-01. Conceptualizar la terminologia archivistica teniendo en cuenta la normatividad
vigente y las politicas institucionales.
= 250601029-02. Identificar las clases y las caracteristicas de los documentos, teniendo en cuenta
las fases del archivo.
= 250601029-03. Administrar las comunicaciones oficiales producidas y recibidas en razén a las
actividades aplicando la normatividad vigente y la Guia Técnica Colombiana 185 - ICONTEC.

e Duracidn de la guia de aprendizaje: 40 horas.

2. PRESENTACION

Esta guia de aprendizaje ha sido disefiada para motivar a los aprendices en su proceso de adquisicidn de
habilidades y destrezas esenciales en el campo de administracion documental. Su propdsito es
proporcionar una ruta clara y organizada que facilite el aprendizaje y fomente el desarrollo del potencial de

cada aprendiz.
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El documento estd alineado con la estructura curricular del programa y promueve el uso de metodologias
activas que incentivan la autonomia, la motivacidn y el aprendizaje mediante recursos diddacticos virtuales.

Se busca guiar y organizar el aprendizaje para contribuir al desarrollo integral de cada aprendiz.

Se invita a los aprendices a asumir un rol activo en su proceso de formacién, trabajando de manera
auténoma, sistematica y organizada. Es fundamental que los aprendices relacionen sus conocimientos
previos con los nuevos, permitiendo asi la construccién significativa de los mismos. Ademas, esta guia
promueve el aprendizaje colaborativo, facilitando el crecimiento integral del grupo y fortaleciendo las
competencias necesarias para desempefiarse eficazmente en el dmbito de administracion documental en el
entorno laboral.

El desarrollo de la presente guia de aprendizaje le permitira al aprendiz afianzar conceptos para abordar
areas de la administracion documental, como lo son: la terminologia archivistica, normatividad,
clasificacion y ciclo vital de los documentos; adicionalmente algunos de los procesos relacionados con la
gestion de documentos oficiales, como lo son: radicacion, registro y distribucidn.

A lo largo del curso, los aprendices contaran con la orientacién de un instructor, con el propésito de
adquirir los conocimientos y habilidades necesarias, para perfeccionar sus competencias. El contenido de la
guia estara disponible a través de la plataforma LMS del SENA, garantizando un acceso continuo y
estructurado a los recursos educativos.

Se espera que esta guia sea una herramienta valiosa en la formacién de los aprendices, fomentando un

aprendizaje significativo, auténomo y colaborativo.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Para el desarrollo de las actividades de aprendizaje, es necesario que revise los componentes formativos
desarrollados como apoyo para su proceso de formacion. El instructor realizard un acompafnamiento
mediante la plataforma virtual para guiar y orientar algunas situaciones especificas que se deben tener en

cuenta para el desarrollo de cada una de las evidencias. Antes de elaborar las evidencias propuestas en esta

guia de aprendizaje es preciso que realice las siguientes actividades iniciales:

e Realice la actualizacion de los datos personales.
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e Realice la lectura de “Informacién del Programa”, esto le permitird entender los objetivos, las
actividades y la metodologia por desarrollar durante el curso.
e Tenga en cuenta que es fundamental entender los resultados de aprendizaje para tener mayor
comprensidn del proceso.
e Revise el cronograma, el cual le permitira conocer la planeacién disefiada para lograr de manera
secuencial los resultados de aprendizaje.

e Realice la presentacion en el foro social de acuerdo con las indicaciones de su instructor.

A continuacidn, se describiran las actividades de aprendizaje planteadas para el desarrollo de la competencia,
asi como las indicaciones respectivas para que se logre la elaboracién de las evidencias en un total de 40
horas. Las entregas de las evidencias se realizardn durante las cuatro semanas planeadas para el desarrollo

de esta guia.
3.1 Actividades de reflexion inicial:

Antes de elaborar las evidencias propuestas en esta guia de aprendizaje, es preciso que realice la siguiente
actividad de reflexidn inicial con el fin de conocer su manejo sobre el tema:
Intente dar respuesta a los siguientes interrogantes, dentro del proceso de reflexion que se esta

abordando:

¢ ;Sabe que es administracion?

¢ ;Considera que los documentos también se pueden administrar, por qué?

¢ ¢Sabia usted que los archivos son objeto de clasificacion y categorizacion?

¢ ;i Por qué considera que la persona encargada del archivo deba tener un perfil especifico y cumplir con

unos requisitos para desempefiarse en el cargo de archivista
Nota: este ejercicio tiene como finalidad guiarlo y motivarlo en la elaboracidn de las evidencias planteadas

para esta guia de aprendizaje. Por tal razén, no es calificable, pero es importante que comparta sus

respuestas con el instructor en la primera sesion sincrénica del curso.
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3.2 Actividades de contextualizacidn e identificacion de conocimientos necesarios para el aprendizaje:

Dentro de la gestion de calidad de las empresas se encuentran contemplados una serie de procesos,
actividades y conceptos necesarios para la administracién documental. Con la intension de contextualizar
este aprendizaje, usted debe realizar un sondeo de conocimientos previos, en donde se pretende adaptar
el contenido del curso a las necesidades de los participantes, asegurando que todos tengan una base

comun desde la cual construir nuevos conocimientos.

La actividad busca identificar el nivel de familiaridad con los conceptos fundamentales utilizados al realizar

una buena administracion documental.

Cabe destacar que este sondeo no es calificable. Es simplemente una herramienta para guiar el proceso de

ensefianza y aprendizaje. A continuacidn, se describen las caracteristicas mas relevantes de la actividad:

o Descripcion de la actividad: sondeo de conocimientos previos. (No calificable).

o Ambiente requerido: LMS.

o Estrategias o técnicas didacticas activas: sondeo en linea interactivo.

o Materiales de formacién: no se requieren materiales.

o Material de apoyo: no se requieren materiales.

o Duracién de la actividad: 15 minutos.

o Pararealizar el sondeo, ingrese a las actividades iniciales del curso y acceda al espacio: Sondeo de

conocimientos previos.
3.3 Actividades de apropiacion:

Para poner en practica lo aprendido, es esencial que realice las actividades de apropiacidn propuestas en el
curso. Es crucial revisar y comprender completamente los contenidos formativos para lograr este objetivo.
El propdsito principal es conocer las estrategias que se deben realizar en una empresa para tener una

excelente atencidn al cliente. Dedique tiempo a estudiar cada tema y enfoque sus esfuerzos en desarrollar

habilidades practicas que seran fundamentales en su futuro profesional.
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3.3.1 Actividad de aprendizaje AA1. Aplicar la terminologia archivistica para la organizacion de los

archivos, teniendo en cuenta la normatividad y las politicas de la empresa.

o Descripcion de la actividad: para que una empresa tenga su documentacién en orden y cumpla sus
obligaciones legales es importante que tenga dentro de su politica de funcionamiento el proceso de
administracién documental muy bien estructurado. Cuando se conoce y se tiene la normatividad
clara e interiorizada es mucho mas facil estructurar los procesos en el drea de archivo. Con el fin de
afianzar sus conocimientos y realizar con éxito esta actividad de aprendizaje, se aconseja revisar y
comprender exhaustivamente los contenidos del componente formativo "Conceptualizacion y
normativa archivistica para la organizacién documental". La aplicacion efectiva de estos
conocimientos contribuird a desarrollar las habilidades necesarias para desarrollar estrategias de
prevencion y minimizacion.

o Ambiente requerido: LMS.

o Estrategias o técnicas didacticas activas: aprendizaje basado en competencias (ABC) y ensayo.

o Materiales de formacién: Conceptualizacién y normativa archivistica para la organizacion
documental.

o Material de apoyo: no se requiere.

o Evidencias de aprendizaje: a continuacidn, se describen las acciones y las correspondientes

evidencias que conforman la actividad de aprendizaje:
. Evidencia AA1-EVO01. Cuestionario terminologia.

El cuestionario correspondiente a esta actividad de aprendizaje busca verificar el conocimiento adquirido y
validar su competencia en las distintas tematicas tratadas. Para esta evidencia, se debe completar el
cuestionario en linea disponible en la plataforma LMS. Este cuestionario consta de 10 preguntas de
seleccion multiple, y su duracién es de 45 minutos. El aprendiz tiene habilitado un Unico intento, asi que

una vez empiece la prueba debe terminarla.

Para tener éxito en esta actividad, considere los siguientes aspectos:

- Leacuidadosamente las orientaciones del cuestionario antes de comenzar.
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- Analice criticamente cada enunciado para comprenderlo completamente y seleccionar la respuesta
correcta.
- Recuerde que cada afirmacién tiene una sola respuesta correcta. Témese el tiempo necesario para

analizar cada opcion.

o Instrumento de evaluacidn: cuestionario

o Duracién de la actividad: 7 horas, esto incluye la lectura y apropiacién del contenido del
componente formativo y el desarrollo de la actividad.

o Pararealizar el cuestionario, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al espacio:

AA1-EVO01. Cuestionario terminologia.

° Evidencia AA1-EV02. Ensayo. Importancia de los archivos.

Para comenzar a adquirir las competencias necesarias para desarrollarse en el area de la administraciéon
documental, el aprendiz debe apropiar los conceptos mas representativos que permiten reconocer la
importancia de los archivos, su evolucion a través del tiempo, las clases de archivos y sus cualidades, las
cualidades del archivista y el perfil que lo identifica, la categorizacion de los archivos que se encuentra

contenida en la Ley general de archivos y los elementos de archivo.

Basandose en la frase anterior, elabore un ensayo utilizando terminologia archivistica sobre la Importancia
de los archivos teniendo como base su origen, evolucidn, sus cualidades, clasificacion, categorizacion y

aplicacién en medio actual.

Recuerde que un ensayo es un escrito en prosa que expresa la posicidon personal acerca de un
tema especifico.

- Elensayo debe tener un titulo.

- Laextensién de bebe ser mayor a una pagina.

- Cuidar la ortografia, la redaccién y la presentacién.

o Instrumento de evaluacidn: lista de chequeo
o Duracién de la actividad: 7 horas, esto incluye la lectura y apropiacidn del contenido del

componente formativo y el desarrollo de la actividad.
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o Pararealizar el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al

espacio: AA1-EV02. Ensayo. Importancia de los archivos.

3.3.2 Actividad de aprendizaje AA2. Clasificar los documentos segtin las fases por las que atraviesa en su

ciclo vital.

o Descripcidn de la actividad: en esta actividad de aprendizaje se trataran temas relacionados con las
clases y tipos de los documentos, sus elementos, sus caracteristicas y su valor. Con el fin de afianzar
sus conocimientos y realizar con éxito esta actividad de aprendizaje, se aconseja revisar y
comprender exhaustivamente los contenidos del componente formativo "Conceptualizacién y
normativa archivistica para la organizacién documental. La aplicacion efectiva de estos
conocimientos contribuira a desarrollar las habilidades necesarias para realizar una valoracién de los
documentos, ademas de identificar las clases de estos.

o Ambiente requerido: LMS.

o Estrategias o técnicas diddacticas activas: aprendizaje basado en proyectos (ABP).

o Materiales de formaciéon: Conceptualizacidén y normativa archivistica para la organizacion
documental.

o Material de apoyo: no se requiere.

o Evidencia de aprendizaje: a continuacion, se describen las acciones y las evidencias que conforma la

actividad de aprendizaje:
. Evidencia AA2-EVO01. Presentacidn. Valoracion y disposicion final de los documentos.
La presentacion correspondiente a esta actividad de aprendizaje busca verificar el conocimiento adquirido y
validar su competencia en las distintas tematicas tratadas. Para esta evidencia el aprendiz debe elaborar
una presentacidn en la herramienta de su preferencia donde:
- Exponga seis documentos de diferente tipo.

- Por cada documento debe explicar su valoracién de manera didactica.

- Encada documento debe determinar su disposicion final.
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Instrumento de evaluacion: lista de chequeo
Duracion de la actividad: 7 horas, esto incluye la lectura y apropiacidn del contenido del
componente formativo y el desarrollo del cuestionario.
Para hacer el envio de la evidencia, remitase al drea de la actividad correspondiente y acceda al

espacio: AA2-EV01. Presentacion. Valoracion y disposicion final de los documentos.

Evidencia AA2-EV02. Cuadro comparativo. Clases de documentos.

La evidencia consiste en la elaboracion de un cuadro comparativo, que presente de manera clara las clases

de documentos, sus caracteristicas principales y el uso que tiene cada uno. Para esta evidencia, usted debe

investigar, comprender y estructurar la informacion.

Instrucciones:

a)

b)

Investigacion complementaria de las clases de documentos.
Desarrollo del cuadro comparativo.
Utilizando la informacidn recolectada, estructurar una tabla en un documento de Word o Excel, que

incluya los siguientes componentes presentados a continuacién:

Tabla 1. Cuadro comparativo

Clase de
Caracteristicas Aplicacion
documento

Instrumento de evaluacidn: lista de chequeo

Duracion de la actividad: 5 horas, esto incluye la lectura y apropiacion del contenido del
componente formativo y el desarrollo del cuestionario.

Para hacer el envio de la evidencia, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al

espacio: AA2-EV02. Cuadro comparativo. Clases de documentos.
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3.3.3 Actividad de aprendizaje AA3. Realizar el proceso de radicacion, registro y distribucion de las
comunicaciones oficiales recibidas y producidas, teniendo en cuenta la normatividad vigente y las

politicas institucionales.

o Descripcion de la actividad: en esta actividad de aprendizaje se trataran temas que contribuyen en el
fortalecimiento de conocimientos sobre definicion de administracion y los procesos de la misma,
principios y normas archivisticas aplicados en los procesos técnicos de recepcién y despacho de
comunicaciones oficiales, las disposiciones establecidas en la norma técnica 185, documentacién
requerida para recepcion y despacho de documentos y embalaje de los mismos. Con el fin de
afianzar sus conocimientos y realizar con éxito esta actividad de aprendizaje, se aconseja revisar y
comprender exhaustivamente los contenidos del componente formativo "Administracion de
comunicaciones oficiales". La aplicacién efectiva de estos conocimientos contribuird a desarrollar las
habilidades necesarias para conocer los procesos relacionados con las comunicaciones oficiales.

o Ambiente requerido: LMS.

o Estrategias o técnicas didacticas activas: aprendizaje basado en competencias (ABC).

o Materiales de formacién: Administracién de comunicaciones oficiales.

o Material de apoyo: no se requiere.

o Evidencias de aprendizaje: a continuacidn, se describen las acciones y la evidencia que conforma la

actividad de aprendizaje:
. Evidencia AA3-EV01. Cuestionario. Comunicaciones oficiales.

El cuestionario correspondiente a esta actividad de aprendizaje busca verificar el conocimiento adquirido y
validar su competencia en las distintas temdticas tratadas. Para esta evidencia, se debe completar el
cuestionario en linea disponible en la plataforma LMS. Este cuestionario consta de 10 preguntas de
seleccion multiple, y su duracién es de 45 minutos. El aprendiz tiene habilitado un Unico intento, asi que

una vez empiece la prueba debe terminarla.

Para tener éxito en esta actividad, considere los siguientes aspectos:

- Leacuidadosamente las orientaciones del cuestionario antes de comenzar.
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- Analice criticamente cada enunciado para comprenderlo completamente y seleccionar la respuesta
correcta.
- Recuerde que cada afirmacidn tiene una sola respuesta correcta. Tomese el tiempo necesario para

analizar cada opcion.

o Instrumento de evaluacidn: cuestionario

o Duracién de la actividad: 7 horas, esto incluye la lectura y apropiacién del contenido del
componente formativo y el desarrollo de la actividad.

o Pararealizar el cuestionario, remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al espacio:

AA3-EV01. Cuestionario. Comunicaciones oficiales.

3.4 Actividades de transferencia del conocimiento:

Para facilitar la transferencia efectiva del conocimiento, es esencial participar en las actividades de
apropiacion propuestas en el programa. Esto requiere una revisidon minuciosa y una comprensién profunda
de los contenidos formativos, con el objetivo de aplicar de manera practica el conocimiento adquirido.
Dedicar tiempo al estudio de cada tema y concentrarse en el desarrollo de habilidades practicas es
fundamental para asegurar que este conocimiento se implemente con éxito en contextos reales,

contribuyendo de manera significativa a su desarrollo profesional futuro.

3.4.1 Actividad de aprendizaje AA3. Realizar el proceso de radicacion, registro y distribucion de las
comunicaciones oficiales recibidas y producidas, teniendo en cuenta la normatividad vigente y las

politicas institucionales.

o Descripcion de la actividad: para afianzar sus conocimientos y realizar con éxito esta actividad de
aprendizaje, es fundamental revisar y comprender exhaustivamente los contenidos del componente
formativo "Administracion de comunicaciones oficiales". La aplicacion efectiva de estos
conocimientos contribuird a desarrollar las habilidades y competencias de un administrador
documental.

o Ambiente requerido: LMS.

o Estrategias o técnicas didacticas activas: TIC.
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o Materiales de formacién: Administracidn de comunicaciones oficiales.
o Material de apoyo: no se requiere.
o Evidencias de aprendizaje: a continuacion, se describen las acciones y la evidencia que conforma la

actividad de aprendizaje:
. Evidencia AA3-EV02. Foro Tematico. Administracion documental.

Cada aprendiz participara y entregard acerca del paso a paso para la recepcidn o radicacidn, registro,
distribucién o embalaje de tres documentos de diferente contexto.
Consideraciones:

- Procure utilizar material de apoyo.

- Normas APA

o Instrumento de evaluacidn: lista de chequeo.

o Duracién de la actividad: 7 horas, esto incluye la lectura y apropiacion del contenido del
componente formativo y el desarrollo de la actividad.

o Pararealizar el envio de la evidencia, remitase al drea de la actividad correspondiente y acceda al

espacio: AA3-EV02. Foro tematico. Administracion documental.

4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO

FORMATIVO

Fase del Actividad del Técnicase
Actividad de Evidencias de Criterios de
proyecto proyecto Instrumentos de
Aprendizaje Aprendizaje Evaluacion
formativo formativo Evaluacion
No aplica No aplica AA1. Aplicarla Evidencia de Genera con Valoracion del
terminologia conocimiento: facilidad, conocimiento
archivistica parala coherencia 'y
organizacion de concordancia cuestionario:
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Fase del Actividad del Técnicas e
Actividad de Evidencias de Criterios de
proyecto proyecto Instrumentos de
Aprendizaje Aprendizaje Evaluacion
formativo formativo Evaluacion
los archivos, AA1-EVO1. documentos IE-AA1-EVO1.
teniendo en Cuestionario aplicando la
cuenta la terminologia. terminologia
normatividady las archivistica vista
politicas de la durante el curso.
empresa.

No aplica No aplica AA1. Aplicarla Evidencia de Genera con Valoracion del
terminologia producto: facilidad, producto
archivistica parala | AA1-EV02. coherenciay
organizacion de Ensayo. concordancia Lista de chequeo:
los archivos, Importancia de documentos IE-AA1-EV02.
teniendo en los archivos. aplicando la
cuenta la terminologia
normatividady las archivistica vista
politicas de la durante el curso.
empresa.

No aplica No aplica AA2. Clasificarlos | Evidenciade Analiza e Valoracion del
documentos producto: identifica las producto
segun las fases AA2-EVO1. clases, tipos,

por las que
atraviesa en su

ciclo vital.

Presentacion.
Valoracién y
disposicidn final
de los

documentos.

soportes,
elementos,
caracteristicas de
los documentos
teniendo en
cuenta la
valoracién para
determinar la

disposicidn final.

Lista de chequeo

IE-AA2-EVO1.

GFPI-F-135 V04




Fase del
proyecto

formativo

Actividad del
proyecto

formativo

SENA

Actividad de

Aprendizaje

Evidencias de

Aprendizaje

Criterios de

Evaluacion

Técnicas e
Instrumentos de

Evaluacion

No aplica No aplica AA2. Clasificarlos | Evidenciade Analiza e Valoracion del
documentos producto: identifica las producto
segun las fases AA2-EVO02. clases, tipos,
por las que Cuadro soportes, Lista de chequeo
atraviesa en su comparativo. elementos, IE-AA2-EV02.
ciclo vital. Clases de caracteristicas de

documentos. los documentos
teniendo en
cuenta la
valoracién para
determinar la
disposicidn final.

No aplica No aplica AA3. Realizar el Evidencia de Realiza con Valoracion del
proceso de conocimiento: precision y conocimiento
radicacion, AA3-EVO1. rapidez los
registroy Cuestionario. procesos de Cuestionario:

distribucion de las
comunicaciones
oficiales recibidas
y producidas,
teniendo en
cuentala
normatividad
vigentey las
politicas

institucionales.

Comunicaciones

oficiales.

radicacion,
registroy
distribucion de
las
comunicaciones
oficiales,
utilizando
herramientas
tecnoldgicas y/o

manuales.

Determina con
facilidad el
embalaje de los

envios teniendo

IE-AA3-EVO1.
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Fase del
proyecto

formativo
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Actividad del
Actividad de

proyecto

Aprendizaje

formativo

Evidencias de

Aprendizaje

Criterios de

Evaluacion

en cuenta las
politicas

institucionales.

Técnicas e
Instrumentos de

Evaluacion

No aplica

AA3. Realizar el
proceso de

No aplica

radicacion,
registroy
distribucion de las
comunicaciones
oficiales recibidas
y producidas,
teniendo en
cuentala
normatividad
vigentey las
politicas
institucionales.

Evidenciade
desempeiio:

AA3-EV02. Foro
tematico.

Administracion

documental

Realiza con
precision y
rapidez los
procesos de
radicacion,
registroy
distribucion de
las
comunicaciones
oficiales,
utilizando
herramientas
tecnoldgicas y/o

manuales.

Determina con
facilidad el
embalaje de los
envios teniendo
en cuenta las
politicas

institucionales.

Valoracién del

desempefio

Lista de chequeo

IE-AA3-EVO02.
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

Abreviatura: es la representacion grafica de una palabra reducida en una o varias de sus letras.

Archivo: conjunto de documentos generados como producto de una gestidn, por lo general institucional.

Una vez cumplido su tramite se deben conservar.

Archivo de Gestion: comprende toda la documentacion que es sometida a continua utilizacién y consulta

administrativa por las oficinas productoras u otras que la soliciten.

Archivo Central o Intermedio: se agrupan documentos transferidos por los distintos archivos de gestion de

la entidad respectiva, cuya consulta no es tan frecuente pero que siguen teniendo vigencia.

Archivo Historico: es aquel al que se transfieren desde el archivo central los documentos de archivo de

conservacion permanente.
Backup: una copia de seguridad o copia de respaldo o backup (su nombre en inglés). En tecnologias de la
informacidn e informatica es una copia de los datos originales que se realiza, con el fin de disponer de un

medio de recuperarlos en caso de su pérdida.

Conservacion total: es la disposicion final que se le da al documento cuando este tiene valor permanente,

segln lo sefalado en la Tabla de Retencion Documental.
Documento: informacién registrada o contenida en cualquier forma o medio utilizado.

Documento electrénico: es toda informacién generada enviada, recibida o almacenada en algin medio

electrdnico.

Documento publico: documento producido o recibido por entidades oficiales o del estado.
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Eliminacion documental: procedimiento que resulta de la disposicion final sefalada en la tabla de

retencion documental.

Estantes: es una estructura metdlica o de manera horizontal que tiene como propdsito de garantizar la

conservacion de la informacion de los documentos.

Legajo: son dos tapas de cartulina con gancho legajador, en donde se aseguran los documentos de un

mismo tema.

Radicacidn: procedimiento por medio del cual las organizaciones asignan un nimero consecutivo a las

comunicaciones recibidas o producidas, dejando constancia de la fecha y hora del recibo o del envio.

Tabla de Retencidon documental: listado de series documentales con sus correspondientes tipos en donde

se les establece el tiempo de permanencia en cada una de las fases del ciclo vital del documento.
Usuario: personas que van en busca de una informacién que requieren. Los encontramos internos y

externos.
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