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1. OBIJETIVO

Establecer las actividades para la recepcidn, radicacién, clasificacién, distribucidn, tramite, seguimiento y
respuesta de las comunicaciones oficiales externas y de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD), garantizando la trazabilidad, oportunidad, control de tiempos de respuesta, transparencia y calidad en
la atencidn al ciudadano, conforme a la normatividad vigente y los lineamientos institucionales.

2. ALCANCE

Aplica a todas las dependencias de la Institucién Universitaria del Putumayo — UNIPUTUMAYO, sede principal,
subsedes y ampliaciones, y es de obligatorio cumplimiento para funcionarios, docentes y contratistas que
intervienen en la gestidon de comunicaciones oficiales y PQRSD.

Comprende la recepcidn, radicacion, clasificacién, distribucién, trdmite, seguimiento y respuesta de las
comunicaciones; inicia con la recepcién de la comunicacidn fisica o electrénica por la Oficina de Atencion al
Usuario, en su funcién de unidad de correspondencia, y finaliza con la notificacion de la respuesta al ciudadano
y su respectivo archivo conforme a las Tablas de Retencion Documental (TRD).

Se excluye la correspondencia de caracter personal que no genere tramite institucional.

3. DEFINICIONES Y SIGLAS

3.1 DEFINICIONES

Accesibilidad: La disponibilidad y usabilidad de la informacién, en el sentido de la capacidad o facilidad futura
de la informacién de poder ser reproducida y por tanto usada.

Acceso a documentos de Archivo: Derecho de los ciudadanos a consultar la informacién que conservan los
archivos publicos, en los términos consagrados por la ley.

Activo de la Informacidn: En relacién con la seguridad de la informacion, se refiere a cualquier informacion o
sistema relacionado con el tratamiento de la misma que tenga valor para la organizacion.

Almacenamiento de Documentos: Accidon de guardar sistemdticamente documentos de archivo en espacios,
mobiliario y unidades de conservacién apropiadas.

Archivado Electrénico: Conjunto de documentos electrénicos producidos y tratados conforme a los principios y
procesos archivisticos.
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Archivo: Conjunto de documentos, sea cual fuere su fecha, forma y soporte material, acumulados en un proceso
natural por una persona o entidad publica o privada, en el transcurso de su gestién, conservados respetando
aquel orden para servir como testimonio e informacién a la persona o institucién que los produce y a los
ciudadanos, o como fuentes de la historia. También se puede entender como la institucidén que esta al servicio
de la gestién administrativa, la informacién, la investigacion y la cultura.

Archivo de Gestion: Archivo de la oficina productora que reune su documentacidon en tramite, sometida a
continua utilizacién y consulta administrativa.

Archivo Central: Unidad administrativa que coordina y controla el funcionamiento de los archivos de gestion y
reune los documentos transferidos por los mismos una finalizado su tramite y cuando su consulta es constante.

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

Archivo Publico: Conjunto de documentos pertenecientes a entidades oficiales y aquellos que se derivan de Ia
prestacion de un servicio publico por entidades privadas.

Comunicaciones oficiales: Son todas aquellas recibidas o producidas en desarrollo de las funciones asignadas
legalmente a una entidad, independientemente del medio utilizado.

Consulta de Documentos: Acceso a un documento o a un grupo de documentos con el fin de conocer la
informacién que contienen.

Correspondencia: Son todas las comunicaciones de caracter privado que llegan a las entidades, a titulo personal,
citando o no el cargo del funcionario. No generan tramites para las instituciones.

Custodia de Documentos: Guarda o tenencia de documentos por parte de una institucion o una persona, que
implica responsabilidad juridica en la administracién y conservacion de estos, cualquiera que sea su utilidad.

Digitalizacion Certificada: En el proceso tecnoldgico que permite convertir un documento en soporte fisico en
uno o varios ficheros electrénicos que contienen la imagen codificada, fiel e integra del documento, con
certificacidn tecnoldgica de integridad, disponibilidad, fiabilidad y autenticidad.

Digitalizacion con Fines Probatorios: Tiene como objetivo la sustitucion del soporte fisico de los documentos,
por imagenes digitales de los mismos, la cual debe se debe realizar cumpliendo el protocolo para digitalizacion
de documentos con fines probatorios, que tiene como marco de referencia la autenticidad del documento
digital.

Disposicion Final de Documentos: Decisidn resultante de la valoracién hecha en cualquier etapa del ciclo vital
de los documentos, registrada en las tablas de retencion y/o tablas de valoracion documental, con miras a su
conservacion total, eliminacién, seleccién y/o reproduccion. Un sistema de reproduccién debe garantizar la
legalidad y la perdurabilidad de la informacion.
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Documento Electrdnico de Archivo: Registro de informacidn generada, recibida, almacenada y comunicada por
medios electrénicos, que permanece en estos medios durante su ciclo vital; es producida por una persona o
entidad debido a sus actividades y debe ser tratada conforme los principios y procesos archivisticos.

Documento de apoyo: Documento generado por la misma oficina o por otras oficinas o instituciones, que no
hace parte de sus series documentales, pero es de utilidad para el cumplimiento de sus funciones.

Documento Original: Es la fuente primaria de informaciéon con todos los rasgos y caracteristicas que permiten
garantizar su autenticidad e integridad.

Documento Publico: Documento otorgado por un funcionario publico en ejercicio de su cargo o con su
intervencién.

Eliminaciéon Documental: Actividad resultante de la disposicion final sefalada en las tablas de retencién o de
valoraciéon documental para aquellos documentos que han perdido sus valores primarios y secundarios, sin
perjuicio de conservar su informacion en otros soportes.

Expediente Electronico: Es un conjunto de documentos electrénicos que hacen parte de un mismo tramite o
asunto administrativo, cualquiera que sea el tipo de informacion que contengan y que se encuentren vinculados
entre si para ser archivados.

Expediente Fisico: Compuestos Unicamente por documentos en soporte fisico.
Expediente Hibrido: Son los que componen de documentos electrénicos y documentos fisicos.

Firma Digital: Se entendera como un valor numérico que se adhiere a un mensaje de datos y que, utilizando un
procedimiento matematico conocido, vinculado a la clave del iniciador y al texto del mensaje permite
determinar que este valor se ha obtenido exclusivamente con la clave del iniciador y que el mensaje inicial no
ha sido modificado después de efectuada la transformacién

Firma Electronica: Corresponde a métodos tales como cddigos, contrasefias, datos biométricos o claves
criptograficas privadas, que permiten identificar a una persona en relacién con un mensaje siempre y cuando el
mismo sea confiable y apropiado respecto de los fines para los que se utiliza la firma, teniendo en cuenta todas
las circunstancias del caso, asi como cualquier acuerdo pertinente.

Funcidn Archivistica: Actividades relacionadas con la totalidad del quehacer archivistico que comprenden desde
la elaboracién del documento hasta su eliminacidn o conservacién permanente.

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

Gestion y Tramite: Abarca el inicio, la vinculacion a un trdmite, la distribucion, la descripcidn, la disponibilidad,
recuperacion y acceso del expediente hasta que cumple la funcién por la que fue creado.
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Iniciativa Cero papel: El concepto de oficinas Cero Papel u oficina sin papel se relaciona con la reduccion
ordenada del uso del papel mediante la sustitucion de los documentos en fisico por soportes y medios
electrénicos. Es un aporte de la administraciéon electrénica que se refleja en la creacidén, gestiéon y
almacenamiento de documentos de archivo en soportes electrdnicos, gracias a la utilizacidon de Tecnologias de
la Informacién y las Comunicaciones. La Oficina Cero Papel no propone la eliminacién total de los documentos
en papel.

Instrumento de Consulta: Documento sobre cualquier soporte, publicado o no, que relaciona o describe un
conjunto de unidades documentales con el fin de establecer un control fisico, administrativo o intelectual de los
mismos, que permita su adecuada localizacién y recuperacion.

Inventario Documental: Instrumento de recuperacion de informacidn que describe de manera exacta y precisa
las series o asuntos de un fondo documental.

Organizacidn de Archivos: Conjunto de operaciones técnicas y administrativas cuya finalidad es la agrupacion
documental relacionada en forma jerarquica con criterios organicos o funcionales.

Organizaciéon Documental: Proceso archivistico orientado a la clasificacién, la ordenacién y la descripcién de los
documentos de una institucion.

Produccion Documental: Generacién de documentos hecha por las instituciones en cumplimiento de sus
funciones.

PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias presentadas por los ciudadanos ante la entidad.

Radicacion de Comunicaciones Oficiales: Es el procedimiento por medio del cual, las entidades asignan un
numero consecutivo, a las comunicaciones recibidas o producidas, dejando constancia de la fecha y hora de
recibo o de envio, con el propdsito de oficializar su tramite y cumplir con los términos de vencimiento que
establezca la Ley. Estos términos, se empiezan a contar a partir del dia siguiente de radicado el documento.

Registro de Comunicaciones Oficiales: Es el procedimiento por medio del cual, las entidades ingresan en sus
sistemas manuales o automatizados de correspondencia, todas las comunicaciones producidas o recibidas,
registrando datos tales como: Nombre de la persona y / o Entidad Remitente o destinataria, Nombre o cédigo
de la(s) Dependencia(s) competente(s), Nimero de radicacion, Nombre del funcionario responsable del tramite,
Anexos y Tiempo de respuesta (Si lo amerita), entre otros.

Serie documental: Conjunto de unidades documentales de estructura y contenido homogéneos, emanados de
un mismo érgano o sujeto productor como consecuencia del ejercicio de sus funciones especificas.

Soporte Documental: Medios en los cuales se contiene la informacidn, segin los materiales o medios
tecnoldgicos empleados. Ademas de los archivos en papel existen los archivos audiovisuales, fotogréficos,
filmicos, informaticos, orales y sonoros.

TRD: Instrumento archivistico que permite establecer los tiempos de retencién y disposicion final de los
documentos.
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Unidad de correspondencia: Dependencia encargada de gestionar de manera centralizada la recepcion,
radicacion, distribucién y control de las comunicaciones oficiales

Unidad Administrativa: Unidad técnico- operativa de una institucion.

Unidad de Conservacion: Cuerpo que contiene un conjunto de documentos de tal forma que garantice su
preservacion e identificacion. Pueden ser unidades de conservacion, entre otros elementos, las carpetas, las
cajas, y los libros o tomos.

Unidad Documental: Unidad de analisis en los procesos de identificacion y caracterizacion documental. Puede
ser simple, cuando estd constituida por un solo tipo documental, o compleja, cuando la constituyen varios,
formando un expediente.

Vinculo Archivistico: La red de relaciones que cada documento de archivo tiene con otros documentos de
archivo que pertenecen a la misma agregacion (expediente, serie, fondo).

3.2 SIGLAS

e GDA: Gestion Documental y Archivistica

e PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

e TRD: Tablas de Retencion Documental

o UNIPUTUMAYO: Institucidn Universitaria del Putumayo

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

* Constitucion Politica de Colombia, Articulo 74. Todas las personas tienen derecho a acceder a los
documentos publicos salvo los casos que establezca la ley.

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

* Ley 594 de 2000. Por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivos.

* Ley 962 de 2005. Por el cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones
publicas o prestan servicios publicos.

* Ley 1273 de 2009. Por medio de la cual se modifica el Céddigo Penal, se crea un nuevo bien juridico
tutelado —denominado “de la proteccién de la Informacién y de los datos” —y se preservan integralmente
los sistemas que utilicen las tecnologias de la informacién y las comunicaciones, entre otras
disposiciones.

| Asesor SGC | XXXXXXX XXXXXXXXX | Profesional de Apoyo SGC | Firma | |




L

MACROPROCESO: APOYO Cédigo: P-DOC-0XX
UNI PROCESO: GESTION DOCUMENTAL Y ARCHIVISTICA Version: 01
UPUTUMAYO ' Fecha: XX-XX-XXXX
MANEJO DE CORRESPONDENCIA EXTERNA Pagina: 6 de 12

Ley 1581 de 2012. Por la cual se dictan disposiciones para la proteccién de datos.

Ley Estatutaria 1581 de 2012. Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de datos
personales.

Ley 1712 de 6 de marzo de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacidn Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Decreto 1080 de mayo de 2015 Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del sector
cultura

Decreto 103 de 20 de enero 2015. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan
otras disposiciones.

"Articulo 16. Medios idoneos para recibir solicitudes de informacion publica. Se consideran medios
iddneos para la recepcion de solicitudes de informacion los siguientes:

(1) Personalmente, por escrito o via oral, en los espacios fisicos destinado por el sujeto obligado para
la recepcion de solicitudes de informacidn publica.

(2) Telefénicamente, al numero fijo o movil destinado por el sujeto obligado para la recepcion de
solicitudes de informacion publica.

(3) Correo fisico o postal, en la direccion destinada por el sujeto obligado para la recepcion de
solicitudes de informacion publica.

(4) Correo electroénico institucional destinado por el sujeto obligado para la recepcion de solicitudes
de informacion publica.

(5) Formulario electrénico dispuesto en el sitio web oficial del sujeto obligado, en un formato que
siga los lineamientos que definida el Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
a troves de la estrategia de Gobierno en Linea.

Paragrafo 1°. Los sujetos obligados deben divulgar en el sitio web oficial, en medios de comunicacion
fisica y en otros canales de comunicacion habilitados por el mismo, los numeros telefénicos y las
direcciones fisicas y electrdnicas oficiales destinadas para la recepcion de las solicitudes de informacion
publica.

Pardgrafo 2°. Las condiciones de seguridad que deben atender los medios electrdnicos sefialados en el
presente articulo y los adicionales que defina el sujeto obligado para la recepcién de solicitudes, serdn
establecidas por el Ministerio de las Tecnologias de la informacion y las Comunicaciones a troves de los
lineamientos que se determinen en la Estrategia de Gobierno en Linea".

e Acuerdo 001 del 29 de febrero de 2024; Por el cual se establece el Acuerdo Unico de la Funcidn

Archivistica, se definen los criterios técnicos y juridicos para su implementacion en el Estado Colombiano
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1.

y se fijan otras disposiciones.

Circular 002 de 1997; Parametros a tener en cuenta para la implementacién de nuevas tecnologias en
los archivos publicos.

Circular 002 de 2012; Adquisicion de herramientas tecnoldgicas de Gestién Documental.

Circular 005 de 2012; Recomendaciones para llevar a cabo procesos de digitalizacion y comunicaciones
oficiales electrénicas en el marco de la iniciativa cero papel.

Circular 001 de 2015; Alcance de la expresidn “cualquier medio técnico que garantice su reproduccion
exacta”.

Circular externa 002 del 25 de febrero de 2015; Entrega de archivos, en cualquier soporte, con ocasion
del cambio de administracion en las entidades territoriales.

GUIA NO. 5 GESTION Y CLASIFICACION DE ACTIVOS DE INFORMACION - MINTIC
Guia No. 7 Gestion de riesgos - MINTIC

MODELO DE SEGURIDAD Y PRIVACIDAD DE LA INFORMACION - MSPI — MINTIC
Documento CONPES 3854 11 de abril de 2016; Politica Nacional de Seguridad Digital.

Norma Técnica Colombiana NTC-ISO/IEC 27001:2013; Técnicas de seguridad. Sistemas de Gestion de
Seguridad de la Informacién (SGSI). Numeral A.8 del Anexo A.

Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001:2015; Sistema de Gestidon de la Calidad

5. CONDICIONES GENERALES

La Oficina de Atencidn al Usuario ejercerd las funciones de unidad de correspondencia, encargada de la
recepcion, radicacién, clasificacién, distribucidn y control de las comunicaciones oficiales, garantizando
su trazabilidad y el cumplimiento de los tiempos de respuesta.

El procedimiento es de caracter transversal, por lo cual las dependencias son responsables del andlisis,
tramite y elaboracidn de las respuestas a las comunicaciones asignadas, conforme a su competencia.

La entidad garantizard la centralizacién y normalizacion de la gestién de comunicaciones oficiales,
conforme a los lineamientos archivisticos vigentes establecidos por el Archivo General de la Nacion,
especialmente lo dispuesto en el Acuerdo 001 de 2024, asegurando su articulacién con los archivos de
gestidn, archivo central e histdrico.
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4. La radicacion de comunicaciones oficiales serd consecutiva, sin duplicidades, enmendaduras ni
alteraciones, respetando el orden de recepcién y garantizando la transparencia de la actuacion
administrativa.

5. Toda comunicacién recibida debera ser verificada en cuanto a competencia, anexos, remitente, asunto
y datos de contacto, previo a su radicacion.

6. Las comunicaciones electrénicas deberan ingresar a través de los canales oficiales definidos y serdn
gestionadas por la unidad de correspondencia bajo los mismos criterios de control y trazabilidad.

7. Llaentidad debera garantizar mecanismos de seguimiento y control de tiempos de respuesta, conforme
a la normatividad vigente en materia de derecho de peticién.

8. Los documentos deberdn gestionarse conforme al ciclo vital documental y organizarse de acuerdo con
las Tablas de Retenciéon Documental (TRD) aprobadas y convalidadas.

9. Sedeberd garantizar la proteccion de datos personalesy la confidencialidad de la informacidn, conforme
a la normatividad vigente.

10. Solo podran emitirse comunicaciones oficiales externas firmadas por funcionarios autorizados mediante
acto administrativo.

11. En caso de inconsistencias en la radicacion o numeracidn, se deberda dejar constancia escrita
debidamente justificada.

12. La entidad debera disponer de formatos, registros y controles que permitan evidenciar la recepcion,
distribucién, tramite y respuesta de las comunicaciones.

13. Se debera publicar y garantizar el cumplimiento del horario de atencion al ciudadano.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
No. ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTROS
Recibir las comunicaciones oficiales fisicas o
electrdnicas presentadas por ciudadanos,
entidades externas o grupos de valor a Oficina de
- . e . Documento
1 Recibir través de los canales institucionales Atencioén al .
. o o . recibido
autorizados. Verificar que la comunicacidn Usuario

corresponda a asuntos de competencia de
la Institucion Universitaria del Putumayo —
UNIPUTUMAYO.
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Verificar

Verificar que las comunicaciones recibidas
contengan la informacidn necesaria para
su tramite. Esta verificacion debe incluir
aspectos como:
e Datos del remitente.
e Asunto de la comunicacion.
e Informacion de contacto para
respuesta.
e Anexos relacionados en el Oficina de
documento. Atencion al
e Legibilidad e integridad de la Usuario
informacion.
e Firma del remitente cuando
aplique.
Nota: En caso de identificar
inconsistencias o falta de informacién, se
deberd dejar constancia y remitir a la
dependencia competente para determinar
las acciones correspondientes.

Radicador de
comunicaciones
oficiales

Radicar

Asignar numero consecutivo de radicacién
indicando fecha y hora de recibido,
garantizando la trazabilidad y control de la Oficina de
comunicacién conforme a los lineamientos Atencion al
archivisticos vigentes. Cuando la Usuario
comunicacion sea presentada
personalmente, se debera entregar copia
con constancia de radicacion.

Radicador de
comunicaciones
oficiales

Clasificar y
remitir

Atencidn al Usuario verifica la competencia
de las comunicaciones radicadas y las Oficina de
organiza por unidades administrativas para Atencion al
iniciar su tramite. Asi mismo, diligencia el Usuario
formato F-GDA-006 “Entrega de
correspondencia”; cuando se trate de
comunicaciones electrénicas, realiza el
envio por los medios institucionales
autorizados y registra su trazabilidad
correspondiente. Clasificar la comunicacion
de acuerdo con el asunto, tipo documental
y dependencia competente para su tramite
o respuesta.

Nota: Cuando la comunicacién requiera
respuesta por parte de la dependencia

Formato F- GDA
— 006 entrega
de
correspondencia
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competente, se continuard con las
actividades de analisis, elaboracidn y envio
de respuesta; de lo contrario, se dara por
finalizado el tramite correspondiente

Analizary
Elaborar

Analizar el contenido de la comunicaciéon y
determinar las acciones necesarias para
emitir respuesta conforme a la competencia
de la dependencia. Elaborar la respuesta
clara, precisa y congruente con la solicitud
presentada, dentro de los términos
establecidos por la normatividad vigente.

Dependencia
competente

En el oficio de respuesta al peticionario se
deberd asignar el consecutivo institucional
correspondiente y registrar los datos de
elaboracion y revisién del documento. Una
vez elaborada y firmada la respuesta, esta
deberd remitirse a la Oficina de Atencion al
Usuario para su envio o notificacién al
ciudadano.

Nota: El oficio de respuesta deberd estar
debidamente firmado por el jefe, lider o
funcionario competente de la dependencia
responsable.

Oficio de
respuesta

Revisar

Jefe de
dependencia /
funcionario
autorizado

Revisar el contenido y cumplimiento de
requisitos formales de la respuesta antes de
su envio al ciudadano, verificando firmas,
anexos, consecutivos y lineamientos
institucionales para la elaboracion de
documentos.

Nota: En caso de requerirse ajustes o
correcciones, el documento deberd
devolverse a la dependencia competente
para su respectiva modificacion.

Oficio revisado

Asesor SGC

XXXXXXX XXXXXXXXX
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7 Enviar

Enviar o notificar la respuesta al ciudadano
mediante los canales institucionales
autorizados, garantizando evidencia de
entrega o notificacion. Las respuestas
podrdn remitirse por correo electrénico,
correspondencia fisica o entrega personal,
segln corresponda.

Oficina de
Atencion al
Usuario

Correo
electrénico /
guia de envio /
recibido

Realizar
8 seguimiento

Realizar seguimiento a las respuestas que

deben emitir las dependencias
competentes, con el fin de garantizar el
cumplimiento de los tiempos establecidos
para la atencion de las comunicaciones

oficiales.

En caso de evidenciar que no se ha emitido
respuesta, la Oficina de Atencidn al Usuario
realizard recordatorio con cinco (5) dias
habiles de anticipacién al vencimiento del
término correspondiente.

Para los tiempos de respuesta de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
(PQRSD), se

cumplimiento a

Denuncias deberd dar

lo establecido en el
P-MCO-002

procedimiento “Tramite

PQRSD”.

Oficina de
Atencion al
Usuario

Reporte de
seguimiento

Archivar

Organizar y archivar las comunicaciones y
respuestas conforme a las Tablas de
Retencién Documental (TRD) y lineamientos
archivisticos institucionales

Dependencia
competente /
Gestidn
Documental

Expediente /
archivo
documental

7. FORMATOS

e F-GDA-006 Entrega de correspondencia
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