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INTRODUCCION

La ley 594 de 2000- Ley General de Archivos, en su titulo V Gestion de documentos, reguid
la obligacion gue tienen las entidades publicas de elaborar programas de gesticn de
documentos, independienternente del soporte en que se produzca la informacion para
cumplimiento de su cometido estatal. En ese contexto, la gestion de documentos se
enmarca dentro del concepto de archive total, comprendiendo procedimientos tales ~oma
la planeacién, la produccién, gestion y tramite, organizacion, valoracian, dispesicio: final.
presenvacion a largo plazo y las transferencias documentales.

El decreto 2609 de 2012 y la Ley 1712 de 2014, también estahlece |a obligacion qua Seran
las entidades publicas de formular programasz de gestion de documentos, los <uales
enmarcan los procedimientos antes mencionados, dando alcance a esos requerimie s se
elabora el Manual de Tramite de PORSD y Comunicaciones Oficiales en |&:Admin'strz sitn
Departamental, dentro del proceso de Gestion Documental e incluye actividades como ja
recepcion, distribucion y tramite de las Peliciones, Quejas, Reglamas, Sugstencias,
Denuncias y demas comunicaciones oficiales que re rec:l:ran o Lramﬂen en fa. entmad

En el Articulo Tercera del Acusrde AGN 080 de 2001 se detatmma que las enild ades
deberadn establecer conforme a su estruciura, /s Unidad de. Corresyund&nc;a o Veranilla
Gnica de cnrrespundenma que debera gestionar de manera centralizada y normalizada, los
servicios de recepcion, registro y distribucién de las cnmumcamunes de tal marara, que
éstos procedimientos contribuyan al desarrollo del “prograrma dg" gestion documental,
integrandose a los procesos gque se llevaran<en Tos” “ar{:hwus de gestion, centrales &
histéricos. Ademas, las unidades de comespondencia, ‘deberan contar con personal
suficiente y debidamente capacitado y de’los medios Necesarios, que permitan recibir,
enviar y controlar oportunamente el tramite delas fomunicaciones de caracter oficial,
mediante sisternas de gestion de docufnentos.electronicos, servicios de mensajer(a interna
y externa, coreo electronico u atros, guefaciliten la atencion de |as solicitudes presentadas
por los ciudadanos y que contribuyan a a nbsenrancla plena de los principios que rigen la
administracidn piblica,

Para la adecuada prestacionidel servicio-ofrecido por el Grupe de Gestion Documents! a
través de la ventanilla.dnica de correspondencia, gs necesario actualizar el Manual parz la
rECepCian, registro, dlstﬂhucson seglimiento, conservacion y consulta de documentos y e
general para la admml“strac_:u:m de las comunicaciones oficiales de la Gobemacion el
Departamento del Cesar

Es importante har,er enfasm en gue ninguna comunicacion oficial podra sali de la
Gobernacién del Cesar si no ha sldo tramitada, gestionada y radicada en el siztema
de gestidn dccumental adoptado por la entidad,

El Manuai de F’L‘.}!FESD ¥ tramite de Comunicaciones Oficiales, invalucra las actividaaes da;

Recepmr&n de PORSD

Tramite de PQRSD

Tramite de comunicaciones internas
Distribucion de comunicaciones
Control y Seguimienia

Archivo de comunicaciones oficiales
Acceso y Consulta

Incorperacion de nuevas tecnologias
Mejoras en el sistema de SGDEA

SRR A R AN
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1. 'JBJETI"u"U GEMERAL

Realizar el conjunto de actuaciones necesarias para el registro, la vinculacion a un tramite,
la distribucion, incluidas las actuaciones o delegaciones, la descripcién (metadatos), la
dlspur_umndad recuperacion y acceso para consullta de los documentos, el control v
seguimiento a los tramites que surte el documento hasta la resolucion de los asuntos.

2. ALCANCE

Comprende desde el registro de los documentos que ingresan {comunicacian recibida), las
que se producen en la entidad tanto intermas (memorando} coma oficiales enviadas, hasta
su resolucion por parte de la entidad.

Las Entidades plblicas estan obligadas a garantizar el uso, consulta y preservacion de los
documentos de archivos, igualmente deben disponer de los medios que garanticen tal
situacion, este procedimiento contempla todos los ciclos del documento degde el momento
en que el usuario radica una solicitud ywo documento, la recepcion, distriblzian de los
mismos hasta la oficina competente, tramite v salida de la respugstaa dicha splicitud
cuando esta amerite una respuesta o el archivo al expediente mrraspunmeme L

El Gobernador, los Secretarios de Despachos, lideres de prﬂgramas ESESEI‘E& Y Jeies de
oficina velaran porgue |a recepcion y distribucidn de las comunicaciones oficiales se realice
de manera CENTRALIZADA a través de |a Ventanilla {nica de corespondencia y demas
canales de recepeitn dispuestos para tal fin y que sedn tramitadas a fravés del SGDEA.

3. RESPONSABLE ——'—

La Secretaria General en cabeza del 5ev:.retann de Daspzl“"hu &l Lider del Grupo de Gestidn
Documental adserito a la Secretaria Gaﬁaral ylos funcionarios adscritos a la ventanilla
unica de comrespondencia y el Asesnj' de P-suntcs Internc:-s seran responsables por la
implementacion de este Manual. s S

La ventanilla unica de mrr&apnnﬂﬁncié:-ad'scfjta al grupo de gestion documental de la
Gobemacion del Cesar y éste a la Secretaria General, debe contar con el persﬂnal
suficiente y debidamente capacitado, condes medios fisicos y tecnaldgicos necesarios que
permitan recibir, enviar y contrglar oportunamente el tramite de las comunicaciones de
caracter oficial, facilitando.la atencién de las solicitudes presentadas por los ciudadanos y
garantizando ol cumpllm|enm de rus objetivos de |a entidad.

om—

4. DD(:UMEF&T&& DE REFERENCIA

a. Cunstltuclﬁn quitl :;a

.ﬁ.mculp 15. Parrafo 3: La comespondencia y demas formas de comunicacion

privada son inviolables. Sélo pueden ser interceptadas o registradas mediante

_,_,;:nrﬂ_en judicial, en los casos y con las formalidades que establezca la ley,
“Reforma Acto Legislative 02 de 2003,

|
Ii[f l
:li

ii. Decreto 2591 de 1991: Por el cual se reglamenta la accion de tutela consagrada
en el articule 88 de la Constitucién Politica” Articulo 12 v Articulo 22 Numeral 5.

iii. Articulo 13. Atencidn integral. Para la recepeidn de documentos, salicitudes y
alencién de requerimientos, los despachos piblicos deberan disponer de
oficinas o ventanillas Unicas en donde se pueda realizar la totalidad de la
actuacion administrativa que impligue la presencia del peticionaric. Su
incumplimiente constituird falta gravisima del representante de la entidad.

iv. Articulo 46, Supresitn de selios. En el desarrollo de las actuaciones de la
Administracion Piblica, intervengan o no los particulares, queda prohibido el usa
de sellos,-cualguiera sea la modalidad o téenica utilizada, en el otorgamiento o
tramite de documentos distintos de los titulos valores.
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Queja: Cuando se formula una manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad en relacion a una conducta gue considera irregular de uno o varios
servidores publicos o contratistas, en desarrollo de sus funciones o durante la prestacian
de sus servicios, asi mismo cuando la conducta irregular conciene a undg entidad
prestadora de servicios de salud.

Reclamo; Cuando se exige, reivindica o demanda ante la entidad una solucion, ya sea
por motivo de interés general o particular, referente a la indebida prestacion de un
servicio o falta de atencion a una solicitud.

Sugerencia. Cuando se presenta a la entidad |a manifestacion de una idea o propuesta
para mejorar la prestacion de un servicio o la gestidn institucional.

Denuncia: Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta presuntamente
irregular para que se adelante la correspondiente investigacion, para lo cual se deben
indicar las circunstancias de tiempo, modo y lugar en el objeto en el que se establezcan
responsabilidades.

Acciones Constitucionales: '

o Accion de tutela: Es un mecanismo de prolecclﬁni a '[ns derechios
constitucionales fundamentales de los habitantes del temitorio: colarmbiano. La
Constitucién Macional en su articulo 86 dispuso que toda personaian-dra accion
de tutela para reclamar ante los jueces, en todo momento y rngar imediante un
procedimiento preferente y sumaric, por si misma QTpor quuerf “mclle en su
nombre, la proteccion  inmediata de sus.. derech®s “constilucicnales
fundamentales, cuando quiera que estos resultén viinerades o amenazados por
la accion o la omision de cualquier autondad pubhc:a o.de autoridades en los
Casns provistas por la ley

Carta: Es una comunicacicn escrita, que tlerm como ubietwn principal dar un mansaje,
se emplearan para responder cficios, stministrar ifformacian y presentar solcitudes
fuera de la Entidad. Podran ser dirigidas a personas naturales yfo juridicas, segur‘. sea
el caso. Unicamente el original (y las copias que se dirijan a otros destinatarios si es el
caso) se imprime(n) en papel con Membrete y logatipo.

Circular: Comunicacion interna o'extérna de'caracter general informativa o narmativa,
con &l mismo texto o contenids, se utiliza:para dar a conocer actividades internas de la
Entidad, asi come las normas generales, cambios, politicas y asuntos de interés comdn.
Las circulares internas se glaboran.en papel tamafio carta sin membrete ni legotipo, las
cuales seran firmadas por los Secretarins de Despachos, Asesores, Lideres de
programas u oficinas 6 el Gobemador del Departamento y las externas se deben
elaborar en papel gon=membrete y logotipo, las cuales serdn firmadas sdio por el
Gobernador del Bepartamento.

CorrespondenciaSon todas |las comunicaciones de cardcter privado que llegan a las
entidades, &titulo personal, citando o no el cargo del funcionario. Mo generan tramites
para Jas instituciones.

Corregpondencia. personal: Es la que viene dirigida a los diferentes servidores
pliblicosde la Administracitn, pero que no tiene caracter oficial y es de interes particular
Archivo eléctrénico; Es el conjunto de documentos electrénicos, producides y tratados
aru:hmstmamente siguiendo |a estructura organico-funcional del productor, acumulados
en un proceso natural por una persona o institucidn plblica o privada, en el transcurss
de su gestion.

Digitalizacién de documentos: Consiste en escanear el documento remisario ¥ sus
anexas y el envio de la imagen a la dependencia destinataria. El oficio remisario origingl
ge archivard de manera consecutiva de acuerdo al radicado en la serie de
Comunicaciones oficiales recibidas en la Ventanilla Unica de correspendencia.
Direccionamiento de la comunicacion: proceso a través del cual se determina la
competencia de una persona U oficina para dar tramite a la solicitud que se esta
presentando v se le asigna a la bandeja de entrada del funcionario,

Alistamiento fisico: Mensajeria y Correo tradicional: Inclusién de documentos
impresos dentre de los sobres de carta o manila, planes en wbos o rollos y medios
magnéticos y analogos en cajas disefiadas para tal fin y sobre de manila burbuja
Documento electronice de archive: Es el registre de informacion, recibida,
almacenada y comunicada por medio electrénicos, gue permanecs en estos medios
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durante su ciclo vital y debe ser tratada conforme a los principios v procesos
archivisticos.

r  Escanear: actividad por medio de la cual se ingresan las imagenes de los documentos

al sistema

Memorando: Es una comunicacion escrita de cardcter interno. Debe elaborarse en

papel bond tamafic carta a espacio sencillo, el cual se empleara para transmitir

informacion, dar orientaciones, dar pautas y hacer solicitudes y aclaraciones entre otras,
relacionades con la gestion de |a Entidad,

= Radicacion de comunicaciones oficiales: Es &l procedimiento por medio del cual, las
entidades asignan un nimero consecutivo, a las comunicaciones recibidas o
producidas, dejando constancia de la fecha y hora de recibo o de envio, con el propasito
de oficializar su tramite y cumplir con los términos de vencimiento que establezea la
‘Ley. Estos terminos, se empiezan a contar a partir del dia siguiente de radicado al
dacumento.

o Recepcién de documentos: Conjunto de cperaciones de verificacion y control gue una

institucion debe realizar para la admision de los documentas que son remitidos por una

persona natural o juridica. g,

Reg'stro de Comunicaciones oficiales: Es el procedimienta por medio delcual, las

snticades ingresan en sus sistemas manuales o automatizados:de comespondencia,

iodas las comunicaciones preducidas o recibidas, registrando datos tales como:

Mombre de |a persona y / o Entidad Remitente o destinataria, Nombre' o cédigo dela(s)

Dependencials) competente(s), Mumero de radicacion, MNombre-del funcionario

responsable del tramite, Anexos v Tiempo de respuesta (Si o amierita), entre atros.

o Sistema de Gestién de Documentos Electrdnico de-Archives SGDEA: son todos
aquellos programas de ordenader creados para “la gestién de grandes cantidades
de documentos, suele rastrear y almacenar docUmentos electrénicos o imagenes de
gocumentos en papel. Para el caso dedla Gobefpacién del Cesar se entiende par
SGDEA el sistema de Gestion Documental adoptado por la entidad a través de acto
administrativa, b !

o

L]

POLITICAS DE OPERACION . =

o

A través de la Ventanilla Unica:de Correspondencia se controlard de manera centralizada
elingreso y salida de comunicaciones oficiales a la Gobemnacion del Cesar, implementando
los medios técnicos y tecnoldgicos adecuados para agilizar y optimizar 2l tramite de los
documentes conforme al Programa de Gestion Documental adoptado por la entidad.

La recepcion, di_s't'r;il;r_uci_én.“_'i;es_titsn ¥ tramile de comunicacionas oficiales se realizara a
través del sistéma-de'Gestion Documental (software) que adopte la entidad para tal fin.

6.1 RECEPCION.DE.PQRSD EN LA ENTIDAD

La recepcion'de PQRSD, es el mecanismo a través del cual la entidad dispone de los
medios.o canales para recibir de las persanas naturales y juridicas cualquier peticién . queija,
reclamo,“zsugerencia o denuncia que deseen presentar ante la  Administracion
Departamental, ya sea de forma escrita o verbal.

E.*.1. Canales de recepcicn de PQRSD en la Administracién Departamental

Las comunicaciones oficiales que ingresan a la Gobarnacion del Cesar, seran recibidas a
iravés de diferentes medios tales como: presencial, mensajeria, correo tradicicnal, fax.
corres slectronico y cualauier otro medio que se desarrolle para tai fin d= acuerdo con los
avanues tecnolégicos en la entidad y deben estar reguiados en los manuales de
orocedmientos, los canales de recepcidn son:
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6.1.1.1. Canal Escrito

En Ventanilla (nica de Correspondencia Se reciben las peliciones escritas que presenten
los ciudadanos y/o entidades de manera fisica {presencial o por mensajeria), se verifican
los requisitos y registran en el sistema de gestién documental (SGDEA) asignando un
radicado Unico, para seguimienta.

Las sedes de |la Administracion Departamental habilitadas para recepeion fisica o verbal da
FQRSD son:

a) Sede principal Edificio Alfonso Lapez Michelsen, en la calle 16 No. 12-120

b} Sede Secretaria de Salud Departamental; Ubicada en la Transversal 16#15-65

cjy Sede Secretaria de Deportes: Ubicada en el Calle 11 #19C-5 Coliseo Cubierto
6.1.1.2. Canal Electrénico

Los canales electronicos dispusstos por la Gobernacion del Cesar son; L o

6.1.1.2.1. Correo electrénico % %

ey

Para recepeitn de peticiones por medios electrénicos, se hace a trabés dala Sueria oicial
contactenos@cesar.gov.co, se verifican los requisitos ¥ se registra=en €l sistema de
Gestion Documental asignando un radicado y se notifica a vuelta de mrreo al peticionarno
para seguimiento. = %

Las peticiones gue se reciban en cuentas de COrreo oﬁuabas o p'ars:unalas de lazs diferantes
sectoriales y funcionarios de la Admmustracmln De’ﬁaﬂhmeﬁﬁl deberdn ser direccianadas
a la cuenta de correo oficial ¢ mtactcr*os@cusg[ goviee para su radicacién en el sistema
SGDEA e informar al peticionario que dichas soliciiudes deben hacerse a través de esta
Gnica cuenta de correo, 5

Nota: Las cuentas de correo ‘con ddmlnh de cesar.gov.co, gobcesargov.co o de
dependencias, se asumen Gome “oficiales; por lo tanto, la entidad padré en cualguier
momento acceder a ellas, verificar l@recepcién ¥ envio de comunicaciones de esla, Su
contenido es expresamente oficial y propiedad de la Gobemacion del Cesar, para su acceso
¥ control no se rEquiere de autorizacin expresa del titular de la cuenta,

6.1.1.2.2. Chat‘!.'.’.lrtual -T"

La entldaﬂ duspﬂndr;& de chat vitual en la pagina de la Gobernacion del Cesa
WO ces"ar gov.so en.el horario de atencién que la entidad tenga dispuesto para el pablica

y las F'etlcmnes qu presenten los ciudadanaos a través del mismo, se direccionaran paa
su radICEIEIEIﬂ gn-el SGDEA. !

£.1.1.2.3 Por pagina web {Modula PQR web)

En la pagina de la entidad www.cesar.gov.co se tiene habilitado un médulo para radicacion
de peticiones, el cual asigna de manera automatica un radicade al ciudadano cara
seguimiento.

6.1.1.2.4, Linea WhatsApp

La Administracion Depattamental cuenta una linea institucional exclusiva para recepcionar
mensajes o solicitudes via WhatsApp, la cual sera de amplia divulgacion por sus canales
de comunicacion.
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6.1.1.3. Canal Presencial

Permite el contacto directo con los funcionarios del Centre de Atencién al Ciudadano en el
primer nivel de servicio, con el fin de brindar informacion de manera persocnalizada frente a
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias o recibir las mismas de manera
verbal adelantando el tramite de radicacion en el SGDEA,

6.1.14. Canal Telefénico

Linea oficial 018000-954-099: Deberan ser radicadas en &l sistema de gestion documental
y se entregara el numero de radicacion al peticionario para su seguimiento, el procedimiento
de respuesta sera el mismo para las demas solicitudes. Al momento de radicar una petician
verbal (presencial o telefonica) se deberan salicitar los datos al peticionario que requiera el
sistema de gestion documental para el tramite correspondiente.

Bajo ninguna circunstancia ningun funcionario podra recibir una comunicacion en otras
oficinas o dependencias sin gque ésta haya sido recibida en la Ventanila-Unica de
Correspondencia y radicada en el SGDEA, si lo hace sera responsable discmhnaﬂamente
de |as implicaciones que ello acarree,

Para el caso de sectoriales que tengan implementado su sistemé:ﬂ'éra;_enci@iéf ciudadano
{Secretarla de Educacion), no las exime de |os lineamientns establecidos.em este manual,
especificamente las que se radiguen a nombre del sefior Gobernador Yy organismos de
control. = =

6.1.2. Revisién y Anilisis de PQRSD reclbldas p:::r Iua diferentes canales de
recepcion

Taoda selicitud gue se presente ante la Administra{:iénﬁepai‘tamental, &5 sujeta de revisicn
y andlisis documental por parte de los fu'm:mnarlﬂs encargados de su recepcion, ¥ se
informard al ciudadano por el mismao medm en que-fue presentada las razones por las

cuales no podra radicarse en el slster‘na B

Datos minimos requeridﬂsjpara rec_epcfd__n de PQRSD:

- MNombre clare del remitente

- Numero de Cédulao:NIT

- Direccitn del femitente & cuenta de correo electronico si desea que la respuesta sea
enviada a travésde este médio,

- Nuimero deTeldfono. ~

- Todog=los anexos deben presentarse foliados en su totalidad y enunciados o
reiacmnadcs er‘rla I:ada remitente. La carta remitente v los anexos se radicaran uno a
une.

- Bjuna Eumumc'aclun es enviada con copia a varias dependencias, se asignara un Unico
cnn;ecu!wu ¥ fas copias se direccionaran a través del sistema de gestion documental
I:SGE}EA} a los demdas usuarios.

Mola: Los framites que requisran informacion adicional, la sectorial responsable debera
indicarlo en sus procedimientos y comunicarlo a los funcionarios que atienden distintos
canales de recepcion para conocimiento y puedan solicitarles a los usuarios,

6.1.3. Recepcion, radicacién y asignacién de PQRSD en el Sistema de Gestion
Documantal SGDEA

6.1.3.1. Recepcion de PQRSD en general

Toda PQRSD que se reciba en la entidad por los distintas Canales de atencion, debe ser
radicada en el Sistema de Gestidn decumental y se asigna o direcciona a la sectorial
competente para dar respuesta, con las excepciones que se enuncian en los numerales
siguientes.
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Los documentos recibidos a través de empresas de mensajeria, por &l volumen se reciben
con sella, fecha, hora y nombre de quien recibe en el Centre de Atencion al Ciudadano en
la guia comrespondiente y se procede a su posterior ingreso y registro en el sistema de
Gestion Documental, debiendo obligateriamente ingresar los datos de la Gula con la que
se recibio el documento a la empresa de mensajeria, para peder hacer el seguimianta
respectivo, dado que el peticionario no podra tener acceso al radicado del sistersa. El
ingreso al sistema se hara en la misma fecha en gue fue recibida a la empresa de
mensajeria.

6.1.2.2. Recepcion de Derechos de peticién dirigidos al Gobernador del
Departamento,

Tedo derecho de peticién que se reciba dirigido expresamente al Sefior Gobernador, se
radica directamente desde la Ventanilla dnica de Correspondencia u otro canal de recepcion
a la Oficina Asesora de Asuntos Internos, quien de acuerdo con la competencia debera
direccionar a la o las oficinas responsables del tramite y respuesta. =

6.1.3.3. Recepcidn de documentos remitidos por Drganiﬁmuﬁ' de Gorrtru1

Todos los docurnentos gue sean remitidos por cualguisr ente de 'E:g:jntmﬂéndgﬁn un tramite
inmediato y serdn asignados a la Oficina de Asuntos Internds, la cudl protadera de acuerdo
con los parametros que se enuncian en el numeral 62414, =

6.1.3.4. Recepcién de Accicnes Constitucinnafés [Tl.l_ﬁlé-ﬁiinnlunes de grupo,
populares ect) Motificaciones, Dbaewﬁni-:ines a Plsegos de Condiciones,
Adendas etc. . ™ =

Las TUTELAS y NOTIFICACIONES que s.reciben fié"{?:amenta deben ser radicadas en el
SGDEA y remitidas de manera inmediata a'la Oficipa Asesora de Asuntos Juridicos del

Departamento siempre que el acuonadu séa eT senor Gobemader, aplica para las demas
acciones censtitucicnales.

Si la Tutela u atra Accién Constitucional el’accionado es un Secretario de Despacho, Jefe
de Oficina, Lider de Programa o funcionario de |a enfidad, se radica en el SGDEA
directamente al ac:cionado ¥ se"anvia copia a la oficina Juridica para su conocimientc.

La ducumentamﬁnmmu«GESERVACIDNES A PLIEGOS DE CONDICIONES, ADENDAS,
PROPUESTAS ETC, Mo se radican en el SGDEA y se reciben directamente en fa
Secretaria gue. asts ade!antandu el proceso de Seleccidn para el tramite resper:.twu 0
en la cuenta de c:mrﬁo que hayan dispuesto para tal fin. :

La cuenta de corrén establecida para la recepcion de Tutelas es tutelas@cesar, gu.r co y Sl
Tramrte serd atraves del SGDEA.

5.1.3.5. = Recepcidn de Recursos:

Los recursos recibidos contra cualquier acto administrativo proferide por la entidad, el
funcionaric encargado de la recepcién y radicacién deberd dejar constancia de la
presentacion personal del recurrente y exigird la tarjeta profesional v el poder que le fue
atorgado, cuando se presente por intermedic de apoderado. Se exceptlan de esta
disposicion los recursos gue traigan inserta la nota de presentacidn personal hecha
conforme a la ley. Si la persona que presenta el documento no se identifica, se dejara
constancia del hecho,

Los recursos, son remitidas a la Oficina Asesora Jurldica por competencia, con excepcion
de los recursos interpuestos contra los Actos Administratives expedidos por la Secretaria
de Salud, los cuales se radican directamente a esta sectarial.
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6.1.3.6. Recepcion de Quejas, Reclamos o Denuncias

Las ouejas, reclamos o denuncias que se reciban contra cualquier funcionario o contratista
de la Administracion Departamental relacionadas con la prestacion del servicio pablico, se
radican a la Direccion de Control Interno Disciplinario, encargada del tramite
carrespondiente.

6.1.3.7, Recepcidn de Peticiones Andlogas

Cuando se reciban mas de diez (10) peticiones analogas (misma solicitud difsrentes
peticinnarios), se deberan radicar de manera individual, pero direccionar a una lnica oficina
responsable de para dar respuesta,

6.1.3.8. Recepcién de comunicaciones o documentos Personales

En la ventanilla Unica de comespondencia. NO se recibiran documentas da caracter
personal.
—

La ventanilla unica no seré respansable del tramite de este tipo de- t:c:-rresp::nr:lenma Los
servidores publicos deben abstenerse de dar como direccién para su norresppndenma de
caracter particular |a de la Gobemacion del Cesar; el area da ventariilia unica lo depositara
en un buzan destinadd para ello vy el servidor debers acercarse para retlraflo o se firmara
recibo ni constancia. -

6.1.2.9. Recepcitn de comunicaciones sin ﬁr:ma'.;y sin E_umbra'del responsable:

Cuando una comunicacion no esté fi rmada’ni prasente e mml:lre del responsable o
responsables de su contenido, se considerara ANONIMA ydebera ser remitida sin radicar,
a la oficina de su competencia, donde se determlnaran las acciones a seguir (Acuerdo 060
de 2001 Articulo Décimo — Paragrafo)=—

Sdlo se radicaran en el sistema bommﬁgifmimb las denuncias que presenten ciudadanos
ante la Administracion Departamental.

6.1.3.10. Recaepcidn de utFﬁ_s envios recibidos o comunicaciones no oficiales

Se consideran otros envios recibidos;las tarjetas de invitacion a funcionarios de la entidad,
las revistas y publmacmnes oficiales a las cusles se haya afiliado la entidad, sclhnas
confidenciales o'personales dirigidos a funcionarios y aguellos documentos gue no vienen
acompanadusq:ie comunicacion. Seran objeto de control a través de la asignacion de un
nimero consecutive diferentes del de las comunicaciones oficiales ¥ s& registraran también
en el sistema glie opere en la Gobernacion.

Los paquetes; sobres o comunicaciones que se presenten a los centros de recepcion de
documentos y gue no se configuren como una PQRSD sino cuentas de cobro de entidades
prestadores.de servicios de salud, NO se reciben ni se radican en el SGDEA v se
direccionaran a la Oficina encargada del tramite en la Secretaria de Salud,

6.1.3.11. Recepcién de solicitudes que no son de competencia de la entidad

¥ Cuando un ciudadano presente a través del canal presencial una solicitud que no es da
competencia de la entidad resolver, se le informard al ciudadano a qué entidad debe
dirigirse y no se radicara en el sistema de Gestion Documental, haciendo su devolucidn
de inmediata.

v Si se recibe comunicacion o paguete por empresa de mensajeria y al abrir se evidencia
que viene dirigido a otra entidad, se debera diligenciar el formato GC-FPA-086
DEVOLUCION DE DOCUMENTOS POR NO COMPETENCIA exclusivo de ventanilla
Unica y se remite a la entidad a la cual esta dirigido sin radicar en el SGDEA. La
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devolucion se hara por empresa de mensajeria contratada por la entidad v se dEJaré
constancia de la devolucicn en el reporte de ventanilla dnica.

\

Si lo hace a traves del comeo electronico autorizado para recibir solicitudes, se |e
infarma por el mismo media al petu:unnarla la no competencia y no se radica en el
sistema.

¥ 8i el ciudadano insistiere en radicar la solicitud se procedera a su recepcion dejando
constancia la no competencia y se procederd conforma a la Ley 1755 de 2015 Articulo
21,

6.1.4. Asignacion de tiempos de respuesta para las solicitudes yfo peticiones

Las comunicaciones oficiales recibidas que contengan peticiones. guejas, reclamos o
consultas, se tramitaran en la forma y el plazo que para tales casos establezean las normas
vigentes al momento de su radicacion. Los términos dentra de los cudlés se deberan
respender estos tipos de comunicaciones oficiales empiezan a contarse a. p"a“rIJr del dia
siguiente al de su radicacidn en el SGDEA. (Ley 1755 de 2015 pc:r-e1 i::ual s&reggta el
derecho de peticicn)

e - 1-.

i : : Tlempo limite maximo de
o respuesta [dias —
Tipo de documento ~habllesy:
Peticiones de documentos e informacién " = 10
_Peticién de Interés general o particular .= . [= B 15
| Peliciones mediante las cuales se eleven-ﬂonsultas* == T an
Quejas, Reclamos, Denuncias . e | 15 |
Peticiones o solicitudes de Congresistas. = b 0-5
Peticiones o solicitudes de Dlputadwdecl'aradosan 0-5 ’
Oposicion al Gobierno S G, o
Organismos de control, entidades ;unsdlﬂcmnmes Y 35
representantes de los medios de.comihicacion -
Peticiones entre Autoridades de G Gbntrﬂl El que estipula la entidad
peticionaria |
Contestacion de Acmunes de Tutelas o presentacion | 1-3 dias, o el término gua &l |
de informes. = = = juez disponga
Cumphmuentu&a.fallos_ge titelas 48 horas o el términe que el
5 = % = juez disponga.

El SGDEA se parametnza con los tiempos establecidos en la tabla anterior y genera de
manera autumauca elwencirmiente.

Cuando el prazdF]:rara dar respuasta venga implicito en la peticidn (organismo de r;:ontrul}
el funmnnanc tadicador debera ingresar al SGDEA el plazo que estipula el dogumento.

Las quejas, reclamos y denuncias se resolveran dentro de los QUINCE {15) dias habiles
siguientes a su recibo, exceptuando aquellas que requieran de un procesa disciplinario, las
cuales seran atendidas en los términos previstos por el cadigo dnico disciplinario,

6.1.5. Horarios de Atencidn

74521245 m. y de 2:45 a 5:45 p.m. en dias habiles |laborales, se fijard en lugar visible al
publico u otro que la Administracion establezca en todo caso se deberd publicar el acta
administrative que ordene un horario distinto al establecido.

Las documentos recibidos por medios distintos al de ventanilla dnica de comespondencia
(correo electrénico), si son recibidos con posterioridad al horario de atencién (5:45 pm),
seran registrado al dia habil siguiente.
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6.1.6: Registro en el Sistema de Gestién Documental e impresién de radicado.

Los procedimientos para el registro de comunicaciones oficiales, velaran por la
transparencia de la actuacion administrativa, razon por la cual, no se podran reservar
nimeros de radicacidn, ni habra nimeros repetidos. enmendados, corregidos o tachados,
la’ numeracidn serd asignada en estricto orden de recepeion de lps documentos, al
comenzar cada afio se iniciard la radicacion consecutiva a partir de 000001 . utilizandg el
sistems que la Gobernacion del Cesar tenga implementado,

El numero de radicacion, fecha y hora sera asignado directamente por el sistema, los datos

de cantidad de anexos y tipo de documento, serdn asignados por el funcionario encargado

' de recibir los documentos, datos que seran impresos sobre el documento radicado en

nngmal que ingrese a la GOBEHNP.GIDM DEL CESAR vy a la copia del remitente que |e
sarg: ent’egaré de inmediato.

Cuandz la PORSD se reciba por canales electronicos se le indicard al patigionario por el
misme medio, los datos del radicade en el SGDEA para que pueda reatlzar e! sBguimiento
asu sefct,d. == -

a trawﬁs del sisterna de Gestion Documental de la entidad a soliciiud dEJ radlcador 0 gestor
lider, y quedara el reqistro de ésta accion en el sistema ¥la trazahlhdad de fecha Y usuaric
qu realizé la accion. |

Los datos que ideritifican el radicado son: iz S

TR = Comunicacion recibida & S 2 -

'Cad:go de 5 digitos asociado al cédigo de Ia sene segun tabla de retencion {g].000105)
Cddigo de 4 digitos correspondientes al afia o vigencia del radicado

Codigo de 5 digitos que correspende alconsecutivo de comunicaciones recibidas

ldContral: nimera dnico consecutwu da iudas das comunicaciones radicadas {recibidas,

internas y enviadas) ™ 2

6.1.6.1. Escaneode Dcc:!;'.'g“r;lanﬁs_

Las comunicaciones recibidas yradicadas en el sistema deberan ser escaneadas junto con
sus anexos, a través delsistema seleremite una copia de los documentos a la bandeja de
entrads de la dapendenma a-a cual fue direccionada para su consulta y automaticamente
g2 guarda una mqma en 'F:St!'l'ﬂl(:r orden de radicacion en el sistema de gestion documental,

De "“'I&HEFE.PFDQFE‘SWE en: Cumphmuentu de la estrategia CERO PAPEL la radicacian de las
comunicaciones. ofigiales recibidas, solo se recibiran los documentos del usuario en (1) un
gjemplar &l cual se lédevuelve una vez se radique y la dependencia a la cual se direcciona
el documento debera consultarlo a través del sistema de gestion documental, sin hacer
imprasion de esa-solicitud v sdlo se recibiran documentos fisicos criginales cuando estos
tengan-somodesting |a inclusion en un expediente, o cuando sean remitidos par servicios
de mensajerla.

£.7.6.2  Procedimiento de registro por fallas en el sistema de Gestion Documental

Fuar de; el sistema de gestién documental presente fallas se radicaran los documentos de
tarmz manual en donde se evidencie fecha. hora, nimero de folios y firma de quién recibe
ios sucumentos en la Ventanilla tnica y se le asignara un consecutivo manual de radicacian
Qus iniciard con los cuatro digitos del afia ¥ 0001, El Lider del proceso dard instruccion al
aquipo radicador para se inicie la radicacion manual,

Solucionado el inconveniente se deberan tomar las medidas para el ingreso de esas
solicitudes en el sistema de gestion documental adoptando las medidas de
contingencias necesarias
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B.1.63. Impresidn de Reportes de comunicaciones recibidas

El responsable del registro en la Ventanilla Gnica de correspondencia, de acuerco al fluio
de correspondencias radicadas debera imprimir como minimo dos reportes diarics (10:00
a.m. y 4:00 p.m) o mas cuande ef flujo de correspondencia lo amerite v entregard previa
verificacion al mensajero interno.

Los funcionarios asignados a la ventanilla Unica, seran responsables por la custodia y
organizacién de los reportes de entrega de comunicaciones recibidas, de acuerdo con los
procedimientos de crganizacian y haran las transferencias hasta el archivo central cumplida
sUs tiempos de retencidn.

El Reporte se hara en el foomate GC-FPA-023 registre de comunicaciones de origen
externo.

6.1.6.4. Distribucidn a las dependencias de comunicaciones rﬂmbldas

El servicic de mensajeria interna deberd estar disponible en Ia*valltamtla ~Unica de
correspondencia para recibir los reportes de radicados con la dammerﬁacﬁ&' que serd
distribuida en las dislintas dependencias, organizara paor dependencsasy ve!aré Po Gue las
entregas se realicen de manera cporuna. e =

Cuando el mensajero asignado deba ausentarse mﬂ::rmafé El'supencir para que des jne un
servicio provisional en su ausencia, -

|sl

La no entrega del documento fisice para dar respuesta ‘NO exﬁ'ne a Ia oficina cormpeents
de su responsabilidad, ya que en el sistema da_,gesu_on—ducumema[ s2 2 carga
automaticamente la solicitud al momento deser radicada en el sistema.

El mensajero asignado velara porque en cada dependencia los responsables de recibir los
documentos firmen la planilla de_repoft@-son-nomtie legible, fecha y hora. Cuardo el
funcionario se negare a recibir se-defard constantia escrita en la planilla de |a fecha, hora
y nombre del funcienario que se nega a recibir.y comunicara al lider del procesa dzl Grupo
de Gestion Documental quien a suvez comunicara al Secretario de Despacho o al jefe de
oficina de tal situacién para que se tomendos correctivos,

Cuando se reciban d'ﬁcumenlnéﬁqua'amerilen tramites urgentes (tutelas, peticionss de
drgancs de contrdl) se I:tEI:IEI‘ﬂ hacer entrega inmediata una vez se radique en el sistema y
se oficialice su: lngLewJ i e

La dlstnbuc!f:ﬂ,dajos ducumentos gue s& reciben se hard como minimo en dos recomidos
diarios (10:00 &m. ¥4.00 p.m.} a cada una de las dependencias a las cuales se le direccions
corrgspondencia. s,

B.1.6 EA De’sistimianto expreso de una PQRSD radicada

Cuandu un {:|udadan{: luego de haber radicado en la entidad una PQRSD y ésta se haya
registrado en el sistema, podra desistir de la peticion mediante comunicacion esciita
indicando los datos del radicado y solicitando [a devolucion de la PRGRSD radicada, cantre
del dia habil siguiente a |a radicacidn siempre gue la oficina a |a cualse le asignd &l tramite
no haya procedido.

De éste procedimiente se dejard constancia en el respective reporte de dlstrmumm 00N
firma legible del peticionario que retira la PQRSD,

6.2. TRAMITE DE LAS PQRSD AL INTERIOR DE LAS DEPENDENCIAS

El trémite de toda comunicacion oficial en la entidad (eomunicacidn enviada o interna) se
hace a través del Sistema de Gestion Documental (SGDEA) adoptado por la entidad, cada
Secretario de Despacho, Jefe de Oficina, Lider de programa ylo Asesor, tendrd un usuaria
como gestor lider en el sistema al cual se le direccionaran todas las solicitudes gue sean
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de competencia de dicha sectorial u oficina v sera responsable del tramite oportuno a estas
PQRSD.

6.2.1.

Recepcion de documentos fizsicos y electrénicos

Cada oficina debera disponer de personal para la recepcion de documentos que vayan
dirigidos o sean de competencia de dicha sectorial, para lo cual se atenderan las siguiantes
instrucciones;

622

El heratio para recepcién de documentos sera el mismao asignado a la ventanilla
lnica de correspondencia, es decir, de 7'45am a 1245 myde 245 a 545 pmo el
horario que la Administracion Departamental disponga mediante acto administrativo.

Al recibir los documentos, se debe verificar la competencia y direccionar al interior
de la sectorial al funcicnario que debera tramitar la respuesta.

Cada oficina tendra un usuario lider en el SGDEA, que serd el Jefe de &rea, a ese
usuario se direccionan todas las PQRSD, por tanto, cada oficinaes responsable por
las solicitudes que se encuentren en tramite y que hayan sido recibidas por los
diferentes canales de atencion, = -

Si al verificar los documentos recibidos, se constatague nE‘eEﬁbrr;pétencia de esa
sectarial dar respuesta, debera trasladar por el SGOEA {Control Dac) la peticion y
remitir el fisico (si fue recibida por canal presencial) en formato GC-FPA-082
REGISTRO DE ENTREGA DE DOCUMENTOS PARA TRAMITE INTERNC a Ia
sectorial que por competencia le comesponda dar.respuesta, dentro del dia (1) dia
siguiente al reclbido, B, =

Mota: NO es necesario elabpra?‘-:u_n nligvo documento para dar traslado por
competencia a otra sectorial de-una-peticion, desde la bandeja de gestién del
SGDEA se hace el traslau:_{gra nivel intermo.de la entidad.

La dependencia que recibelos documentos provenientes de la ventanilla tnica o de
origen interno (de offa dependencia), deberd dejar constancia del recibido con
nombre legible, fecha y.hera de recibido. El recibo de documentos se hace en el
momento en que el servicio.de'mensajerfa interna hace el recorrido.

Minguna soficitud'de origen externo podra ser recibida en las dependencias o en
correos institucionales distintos a contactenos@cesar.gov.co , en caso de recibirse
se-debera direccionar a la cuenta oficial contactenos@cesarqov.co para ser
radicada en el SGOEA y poder hacer el seguimiento correspondiente.

Evaluacion de solicitudes recibidas

Las D‘ﬁr.;ir_'.as q{:_?'r'n_r::ietentes para dar tramite evaluaran la solicitud y deberan tener en cuenta
los siguisntes-aspectos:

¥

v

Tiempos de respuesta que se encuentran establecidos en el numeral 7.1.4. de éste
manual

Si el trAmite obedece a una solicitud y amerita respuesta se procede con el
direccionamiento interno al funcionario responsable de dar respuesta (numeral
7.2.3.)

Cuando el tramite al interior de la oficina na amerita respuesta se remite el
documento al expediente correspondiente para su archivo, de acuerdo con la Tabla
de Retencion Documental de esa oficina,

3i la PQRSD recibida no es competencia de la entidad para dar respuesta, se
procedera de acuerdo con el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015:
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Articulo 21, Funcienario sin compeatencia. S/la avtshdad a guien se dinge fa pelicidn no es
la compelente, se informara de inmediaho 8l inferesado & esle actoa varbalments, o dentrs da
los cingo (5) dias siguientes o da la recapoidn, & obrd por esonta. Danfro del émmine sefaizdo
ramnitird 'a paiicion al competente y enviard cop'a dal oficio remisona al peliclanano o Bn casa
de no agisir inciarane compelenta as! se o comunicars. Los fBrminos pam decidic o
responder a8 contaran 8 garir del gdia siguisnta a i recapoion de la patician parla avtaridsd
comoatente

¥ Sila PORSO es recibida en la Oficina de Asuntos Internos, procederd de acuerdo
con el numeral 7.2

6.2.3. Direccionamiento para tramite del documento
Internamente cada oficina a la cual se le radique o asigne una PQRSD, debera:

+  Direccionar al funcionario {gestar operativo) de su oficina como responsable para
tramitar o gestionar las respuestas a las solicitudes presen:acias ¥a sesa por
particulares u ctra sectorial de |a entidad

* El direccichamienta se hard a través del sisterma de gestion dm:urnerrtal‘al usuario
gestor operative al cual le fue aslgnada el tramite = =

« El funcionario al cual se le asugna el tramite debera tener en cuenla Ins tlempn:ua de
respuesta de acuerdo con el framite o los tiempos que weﬁgan Expim’{ns en la
solicitud, -

¥" El Funcionaric debera evaluar los documentos que le han 31du amgnados si
determina que no es la oficina competente paradal ar-tramite se'dara traslado para la
oficina correspondiente, utilizando el sistema de gestidn docurfiental y el documents
fisico en el formato GC-FPA-0682 REGISTRG DE ENTREGA DE DOCUMENTOS
PARA TRAMITE INTERNO dentro del.dia habil 5i§ulenia a su recibido, NO podran
ser devueltos a Ventanilla Unica. =% =

6.2.4. Tramite, gestidn y proyeccidn d_e dqpu_rﬁ'egtos'

Todo documento que se tramite:0 gestione ehtla entidad debe hacerse en los formatos

{plantillas) adoptados por el sistema descalidad de la entidad, los cuales se encuentran

cargados en el sistema de GEE‘tT-:ﬁn‘—DucunierltéT. clasificados de la siguiente forma:

¥ Comunicacion mterna {La ganerada entre dependencias): Formato de Memoranda GC-
FPA-107 =

¥ Comunicacian anwada{la generada enrespuesta a PORS y que tiene como deshnatano
un usuaric externc a la -.anlidad) Formato GC-FPA-108

¥ Circular Interna (Se-genera a nivel interna con destino a varias oficinas o funcmnarlcs ¥
cuyo contenlda ﬁs elmisma) Formata GC-FPA-108

Las peticiones de interes general o particular, se resolveran o contestaran dentro’de
los quince (15) dias siguientes a la fecha de su reciba. Cuando no fuere posible resalver
0 contestar la peticion en dicho plazo, se debera informar asi al interesado, expresando fas
motivos de la demora y sefialando a la vez la fecha en que se resolvera o dars resplesta.
Cuanda la peticitn haya sido verbal, la decision podra tomarse y comunicarse en la misma
forma al interesado (se recomienda sea escrita para gue quede |a evidencia de |a aténclén
dada). En los demas casos sera ascrita. .

6.2.5. Proyeccion de respuesta a PQRSD en el Sistema de Gestién Doc;u_mentaii

Toda comunicacion oficial, se debe elaborar en el Sistema de Gestion Documental
adoptado por la entidad, para elle se deben sequir los siguientes pasos:

Ingresar con su usuario y contraseria al SGDEA
Ingresar a la bandeja de Gestién y seleccionar la PQRSD a la cual se Ie ua a dar
respuesta

» Seleccionar la opcion generar respuesta

» Seleccionar el tipo de Comunicacian (Oficial Enviada)

» Escoger el lipo de formato en &l sistema SGDEA {comunicacion enviada)
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+ Escoger el destinatario, el cual ya se encuentra creade en el Sistema

+ Elaborar el documento

= Enviar a revision por el sistema de Gestion Documental al funcionario responsable
para la firma (Opcion tarea documental)

« Radicar en el sistema

Si la comunicacion que se va a elaborar no esta asociada a una respuesta, debera escoger
la opcion crear documento y seguir los pasos antes descritos.

El sistema de Gestion Documental de la entidad, asignara un Gnico radicado de salida a las
comunicacicnes oficiales enviadas, en el cual se estampan los datos de la oficina que
genera el documente, el lipo de comunicacidn, el radicado y cédigo de |a serie asociada a
la Tabla de Retencion Documental de la entidad, asi como el destinatario de la
comunizacion,

Siempre que una comunicacion se genere en respuesta o tenga relacion con una PORSD
debe asociarse al radicado (ID Control) een que ingresa al SGDEA, adjuntar Ios-soportes
que se enuncien y guia de envio. o v

£.2.6. Criterios a tener en cuenta al proyectar una respuesta.g F;:‘!RSDT._. '

Las PQRSD que se radiquen ante la Administracion Departamental, se les debe dar
respuesta de manera oportuna, objetiva, veraz, compigla; motivada ¥, actualizada. Deben
resolverse cada uno de los puntos, preguntas o solicitudes heghas.enta respectiva solicitud

de informacian, aun cuando en dicha respuesta participen varias sectoriales.

# Larespuesta es oportuna cuando se dadentro delos plazos estipulados por 1a ley para
los diferentes tipos de derechos de peticion (ver numeral 6.1.4 de éste manual)

* Larespuesta es objetiva cuando se limita a responder basandose en el contenido de
los documentos que genere, obtenga-adquiera, o controle el sujeto obligade v no en
intereses, preocupaciones u=drientacionss que pueda tener el mismo frente a |a
infarmacian. B T =

* La respuesta es veraz cuando su contenido es verificable y pusde ser probado de
acuerdo a los documentos que el sujeta obligado ohtenga, adquiera o controle.

*» La respuesta es completa cuando responde cada uno de los interrogantes o
requerimientos deda_solicittid. Debe ser de fondo. Es decir, debe relacionarse
directamente con lofguesdfue solicitado y sin dar evasivas

» La respuesta-es.motivada: cuando existe una justificacian frente a las diferentes
decisionesguése adopten en esta.

+ Larespuestaes actualizada cuando se fundamenta en los datos mds recientes con los
que clienta'el sujeto obligada.

Cuando la regpuesta a la PQRSD implica la entrega de informacion, y ésta supere los costos
asociados a lareproduceitn y envic de la misma, se le debera informar al peticionario el
costo que.deberd asumir por a reproduceitn de la informacion que salicita, e indicar el valor
¥ cuenta corriente a donde deberd realizar el pago. (Ver Acto Administrativo de Costos de
reproduccian de documentos), una vez realizado el pago y notificada a la entidad, se debera
proceder con la reproduccion y entrega de la informacion solicitada,

Nota: Ninguna PQRSD se debe responder de manera aislada o fraccionada por sectorialas,
siempre se deberd consclidar una Unica respuesta por parte de la entidad, si en el proceso
de revision y tramite se advierte que hay informacién que es competencia de otra oficina
que inicialmente no fue notificada, se deberan hacer las gestiones internas necesarias para
la respuesta oportuna y bajo ninguna circunstancia se e debera informar al peticichario que
=% competencia de otra sectorial, sino entregar una dnica respuesta.

Cuando la informacitn requerida para dar respuesta a una PORSD, esta contenida en un
expediente que se encuentre en custodia de Archive Departamental, la oficina productora
del expediente, lo solicitara en préstama de manera oportuna, para su consulta y analisis,
con el fin de dar respuesta. Bajo ninguna circunstancia se dard traslado de la PQRSD a
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Archivo Departamental bajo el argumento de tener la custedia del expediente, cuanda la
respuesta gue debe emitir la entidad requiere del analisis e interpretacion de la infarmacicn
generada por la oficina productora.

6.2.7. Proyeccion de comunicacién en respuestas a PQRSD

Toda PQRSD que sea radicada ante la Administracion Departamental deberd darse

respuasta dentro de los plazos y terminos establecidos en la ley y se gestiona y tramita a
través dal SGDEA.

El procedimiento general para el trémite de respuesta a PQRSD salvo las excepriones
establecidas en los numerales siguientes, es el gue a continuacion se indica,

La oficina responsable del tramite de la comunicacién deberd elaborar la respuesta en
original y dos copias siempre que dicha respuesta deba ser archivada en un expediente
especifica diferente al de comunicaciones oficiales, se elabora en los formatios establecidos
por el Grupo de Gestidn Documental a través del sistema de gestidn adnptadé ﬁur la ermdad
¥ gue se encuentran cargados en dicho sistema. P N Y

Para su elaboracion, debe contener como minimo los siguientesdatos™.

'||l|!l|||.__

- Mombres y apellides completos del destinatario= LYy
- Cargo si aplica =
- Direccion de envio (Nomenclatura, ciudad, Departamanto,.felefuno email
- Asunto: Siempre se debe indicar y asr::c:ar a’l radlcado detta PQSRD ala cual se
le esta dando respuesta 3 5 =
- Desarrollo del contenido
- Firma del Jefe de la oficina gus esta. generadu-ei dncumenm
- Indicar y describir los anexos de.marisra clara,
- Meombres completos de quigh:proyecta, revisa y aprueba el documenta
- Copias: se indica el £argo 'y, nomhre a@ quien va dirigida la copia de ese
documento, si aplica. = o = o
Excepcidn a los términos; Euandd:&xcepﬁ_iﬂnaimenie no fuere posible resolver |a peticién
en Ios plazos sefalados, el responsablesde |la misma deberd informar por escrito esta
circunstancia al interesado antes del vencimiento del término sefialado en la ley,
expresando los motives-de la demora, indicando a la vez el plazo razonable en que ze
resolvera o dara reapuesta %I cual no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

i

Toda c:omumcamuﬁn EDI‘I demnu a usuarios externos es una comunicacion enviada ya sea
comao respuaata &-Uina comunicacion recibida o producta de un tramite de la entidad, se
elabora ‘en el formato de Cara u Oficio siguiendo los lineamientos del proceso de
produccian.docuniental de la Gebernacion del Cesar y el formato sera GC- FF‘A~1DE~3 ¥
mempfe se identifisa con la inicial CE que general el SGDEA.

6.2.8. Prny_qccmn de Comunicacién Oficial en respuesta a Organismos de Control.
a) Cuando la PQRSD viene dirigida al Sefior Gobernador

Las comunicacicnes que van dirigidas a Crganismos de Control coma; Contralaria, Fiscalia,
Procuraduria, Juzgados, Tribunales vy que son en respuesta a una solicitud rad:cada a
nambre del Senor Gobernader el procedirmienta es el siguiente:

¥ Asuntos Internos una vez reciba la PORSD radicada, debera direccionar dentro del dia
1) hahil siguiente a la oficina u oficinas que seran responsables de dar respuesta, con
copia a la oficina asesora juridica para conocimiento.

« La oficina u oficinas que deban dar respussta, proyectan la comunicacidn dirigiaa al
ente de control con los argumentos y soportes que motivan y sustentan la respuesta en
el Sistema de Gestidn Documental adoptado por la entidad con las revisiones
correspondiente al interior de la sectorial,
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» Se remite proyecto de respuesta a través del sistema de Gestion Documental por el
médulo (Tareas documentales) dispuesto para revision al Jefe de la Oficina Asesora
Juridica dentro del tercer dia antes del vencimienta, para la revision por parte de la
oficina juridica quien tendra la potestad para revisar, solicitar ajustes o correccionas y
finalmente avalar con su firma la respuesta y radicar en el Sistema de Gestign
Documental.

* La Oficina Asesora Juridica una vez radicada la respuesta en el Sistema (SGDEA),
procede a enviar a la oficing que proyectd la respuesta, el documenta original ya
radicado en el SGDEA, para recoger los vistos buenos de los funcicnarios que
intervinieron en su elaboracion y pracede a firmar el documento.

* Lhna.vez firmada por todos los que intervinieron en el documento, 1a Oficina asesora
Juridica procede con |a notificacion al destinatario final y el archivo en el expediente
correspendiente de acuerdo con la Tabla de Retencidn Documental,

En tode case, cuando el plaze otorgada por el ente de contral para dar respuesta, sea menar
a & dias, se debera remitir al menos con un dia de antelacian al vencimiento para fa revision
respectiva por parte de la oficina juridica. ==

Sino es posible dar respuesta dentro del plazo establecido por el ente'de contral, la sectarial
que liene a cargo la proyeccion de la respuesta, solicita la {}ﬂcin‘q Asesora juridica que
eleve 'a solicitud de prorroga al ente de control, con las:mativaciones corespondiantes,

b} Cuando la PQRSD viene dirigida directamente ;I__,_Jefe de la Sectorial

Cuando las PQRSD presentada por los or_geinis:ﬁ'ﬂqs-__dg comtrel ya mencionados, vienen
dirigidas a una sectorial o funcionario er-particular. se debe proceder de la siguiente
manera; X = =

1. Asuntes internos direcciona a-la.sectonial o sectoriales competentes, indicando los
plazos para dar respuesta al ente’de ‘control y qué sectorial es responsable de la
consolidacion de la respuesta total, cuando'la PQRSO involucra a varias sectariales.

2, Laoficina competente, evalla, asigna ytramita la respuesta al ente de control a traves
del Sistema de gestion documental. de |a entidad

3. Cuando Ia solicitud.involucra tréamite de diferentes sectoriales, se asigna a la sectorial
que tiene mayor nimerd-de item por competencia a consolidacién y notificacion de la
respuestatotal.y de fondo y, se direcciona a las demas sectoriales para que éstas
remitan la respuesta que'les comespande a la que le fue asignada la consolidacian.

4, Una éFEZ_Sﬂ.J_Ifﬁdﬂ_ el tramite de notificacion se procede a archivar la respuesta al
gxpedi_ente cdggeﬁpcmdiente de acuerdo con la TRD,

c) fﬁ_:indu la"Solicitud es remitida por la Contraloria General de la Republica o
Contralorla Departamental relacicnada con:

o Auditorias

o Actuaciones especiales de fiscalizacion
o Denuncias

o Planes de mejora

La oficina de Asuntos Internos verifica qué sectonales son las competentes para el framite
y direcciona por el SGDEA con las instrucciones pertinenies. para que la respuesta que
einita 13 sectorial sea direccionada a Control Interng de Gestion para su consolidacion, vy
pastencr envio a Oficina Juridica para proyectar respuesta al ente de control,

Notz: Dado el caso, si en el framite de la respuesta que deba emilir la sectonial, hay algun
puito que sea de competencia de otra oficina, debera soliciiar la informacian necesaria para
emitir respuesta de fondo a dicha solicitud
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Asuntos internos, una vez direccione a las sectoriales, debera enviar copia a Control Interno
de Gestion para el seguimiento correspondiente.

B.2.8. Proyeccion de respuesta a Derechos de peticién dirigides al Gobernadar de!
Departamenta.

Para dar respuesta a PORSD radicada ante la Administracian Departamantal a través de
SGDEA y que vieng dirigida explicitamente al sefior Gobemador, se deben tener en cuesta
los siguientes pasos;

¥ Las PGQRSD a nombre del sefior Gobernador y que 2on radicadas a la oficina de A- intos
Internos, se direccionan por ésta dentro del dia habil siguiente a la oficina u oficres qua
por competencia deban proyectar respuesta, con copia a la oficina asesora jurizica.

* La respuesta a la PORSD debe ser firmada por el jefe de la Oficina A.se.mra Jurivica,
en virtud de la delegacion conferida mediante Decretos Nao. GDD[IET “de 29 _d&me a2de
2008 vy Mo, 000020 de 23 de enero de 2012, -

¥ Los proyectos de respuesta donde s& resuelve de fondo la PQRSD débﬂn sar remitidas
a la Oficina Asesora Juridica junto con los soportes que-respa!den su'motivacion factica
y juridica, al menos dentro del tercer dia antes del vencimisnto de la PQRSD a través
del modulo de tareas documentales del SGDEA parefau P&wsm‘n y radicacion 2n &l
sisterma. - -2 5

«  Elproceso de proyeccién y envio a Jundu;,a es e_ﬂ_g:ugmu que comesponde a respuestas

enviadas a Organismos de Control y siehipre se-hard a través del sistema de Gestion
Documental médulos de tarsas documentales: Ver numaeral 7.2.8

v Una vez revisada y aprobado |la Oficina Asesera Juridica procede con la radicacion en
el SGDEA y a la notificacian. carrespondiente. Ver numeral 7.2.15.

6.2,10. Proyeccién de respuesta a“acciones constitucionales [Accion de tutela,
Accion de Grupn Accln Popular)

¥ Taoda tutela que.se reclba contra la Gobernacion del Cesar y cuye accionado sera &l
sefior Gobernador.en calidad de Representante legal, se direcciona para la oficnz
asesora dé‘ﬂsdr‘!t_os_-juﬁidims y &sta a su vez coordinara con la oficina competente para
que proyecte respuesta, adjunte los soportes y remita el proyecto de respuesta, derio
de los termmns & la oficina Asesora Juridica para |a revision y firma comespondient,

¥" LB respuesta. que g2 deba dar a las Acciones Constilucionales que se presenten ‘ontra
el"Departamento del Cesar y cuyo accionado sea el Sefior Gobernador, de-cn ser
firmadas.por el Jefe de la oficina Asesara Juridica (Decreto 00020 de 23 de e ra de
2012}, aun cuando en el proyecto de respuesta intervenga la sectorial que por furzicaes
o competencia tenga la informacién para dicha respuesta,

¥ Las Tutelas que se presentan contra el Departamento v el accionado directy sea un
Secretario de Despacho yfo funcionario de la Administracidn Departamental, deberé dar
respuesta directamente la sectorial accionada y se archivara en el expediante gue
carresponda segon TRD.

v La custodia y archivo de las Acciones Constitucionales por Tabla de Retencién
Documental correspondera a la Oficina asesora juridica vy la Secretaria de Educacion
area juridica, las que deban incluirse en un expediente se debera enviar una copia para
que sea incorporado al expediente correspondients.

*  Las tutelas que se proyecten y firmen en ias demas sectoriales, deberan remitirse al
expediente que por Tabla de Retencién Documental competa
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6.2.11. Proyeceidn de respuesta a solicitudes de informacién clasificada o reservada

El articulo 4 de la Ley 1712 consagra que toda la informacién que esté en posesidn, custodia
o bajo control de los £ujetos ohligados es pdblica. Pero existen excepciones con el fin de
evitar que se causen dafios a derechos de |as personas o a bienes publicos.

Cuandn se requiera dar respuesta a una solicitud, siempre se debe verificar que la
infarmacion solicitada no sea clasificada o reservada, para ello deberd consultar el Indice
de Informacién Clasificada y Reservada publicado en la pagina web de |la entidad, link de
Ley de Transparencia,

Cuande la solicitud se trate de informacion clasificada o reservada, el sujete cbligado
debera indicarlo al ciudadano. La respuesta a este tipo de solicitud dsha cumplir con los
siguientes requisitos minimos establecidos en la Ley:

0. Indicar el fundamento constitucional o legal que establece el ubjelwn Ieglhmu de la
clasificacion o la reserva, sefialando expresamente la norma, artrculr: incisoioiparrafo
que da |la calificacian.

1. Los fundamentos de las excepciones al derecho al acceso ala |nf|;~rmacsr.‘m deben estar
de forma expresa en una ley, decreto con fuerza de ley, tratado.o mnuenrn internacional
ratificado por el Congreso o articulo de la Constitucion = o

2. Laidentificacién de la excepcion que, dentra de las preuistas_en Insartlculus 18 v 19 de
la Ley 1712 de 2014, cobija |a calificacién de lniormaclén resewada o clasificada.

En caso de que la informacion solicitada no eme incluida dentrn del Indice de Informacion
Clasificada y Reservada, ya sea porque drr:ho-tﬂstmmenm no ha sido actualizade o por un
error en su adopcion, el sujeto obligade debera expedirun acto administrative o documento
equivalente gue haga la nueva inclusion Sl la: entldad aun no ha adoptado el indice o no se
encuentra actualizado, " e

6.2.12, Radicacion en el SGDEA de la respuesta a PQRSD y demds comunicaciones

¥ Las comunicagiones oficiales producidas sean internos o con destine externo, se
elahuran,ﬁg’é%ﬁpﬁan yprodusen en el sistema de gestion documental adoptado por la
entidad, desde su proysccion, revision y aprobacién del documenta final, momenta en
el wal e! GGDEﬁ. asigra un radicado consecutive para seguimiento y control.

" El pru:u:esn de’ I'EUISICI!'I y aprobacion del documento final se hara desde la plataforma del
SGDEA modulo de tareas documentales, sin necesidad de impresicn, posterior al
radicado se imprime para la firma correspondiente en caso que amerite Ia firma ariginal,
de [o°contrario se firma de manera electrénica para o cual se tramitara la autorizacion
y firma mecanica de cada jefe de oficina,

¥ Laradicacién en el SGOEA es el ultimo proceso que se debe surtir en el SGDEA, v es
cuando la proyeccion de la respuesta descrita en los numerales anteriores, ha sido
revisada y aprobada por quienes han intervenido en su elaboracian, el sistema generara
un radicado de salida, el cual queda impreso en el documento y contendra los siguientes

" datos:

- Tipo de comunicacion {CE — Cl)

- Radicado asociado a la serie, consecutivo del tipo de comunicacion v el afio

-~ Identificader del documente (ID) que es un consecutivo Unico para cada
documenta radicado en el SGDEA

- Oficina que produjo o radicd el documento

- Destinataric
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6.2.13. Firma de comunicaciones oficiales en la antidad

Entiéndase por comunicacién oficial, todo documento ya sea memorando internc o
comunicacion oficial enviada, generada en la Administracian Departamental,

El Acuerdo AGN 060 de 2001 Arffeufo 4: Sefiala que las entidades deben establecer qué
cargos estan autorizades para firmar la documentacion externa e interna.

En la Administracion Cepartamental podran fimnar comunicaciones oficiales enviadas,
quisnes;

¥ Se desempefien en los cargos de Gobernador, Secretarios de Despacho, Asesores de
Despacho, Jefes de las oficinas Asesoras, Jefes de oficinas. Lideres de Programa,
Jefes de Grupos cuando estén delegados mediante acto administrative

¥ Les funcionarios y/o contratistas designados como supervisores, siempre y cuando
especifiqguen exactaments el nimero del contrato del cual EJEFCEP supemsiﬁq

¥ Los funcionarios de planta con pélizas de manejo B, % E

I
il
Il't“l_l‘ll i

¥ Los funcicnarios comisionados para adelantar meahgamune'

funcion. =

acT unadas con su

S---|||I

1]
'ilb,,

¥ En ningun caso los jefes de grupos y asesdtes podrén ﬁrmar comunicaciones mediante
las cuales se adguieran compromisos pars la Entlda?:l

¥ Las comunicaciones oficiales dmgtdas a r1|1.re1 mternamnnal solamente podran sar
firmadas por el Gobemador delﬂepﬁﬂamento ylo el encargado de |as funciones an
ausencia del Gebernador. | =

« Las comunicaciones ofi C.I,&lES‘:EGdTEH ser'ﬂrmadas Unicamente por los funmunanos de
planta de la entidad descritos antermrn‘;ente y en ningidn caso por contratistas, saivo
cuando su objeto contractual sea “Bjercér supervision o interventoria a contratos.

6.2.14. Nu:rtii'il::»su::ifz'mva'.f:..;'i:mgﬁ_Re.-spiiv.ei.t.ut:ﬁa.-i a PQRED

Surtido el procsse. de prgiféﬁﬁaah revisian, radicacisn y firma de |la comunicacion oficial en

respuesta a la PORSD Bentvirtud de un tramite inherente a las funciones de la ufu:'na que

la prnyectﬁ &g debe proc&der con la notificacion al interesado.

¥ Las noln‘" cacmnes las realiza la oficina encargada de dar respuesta a la F‘QRSD ~,r se
haran en la difeccion ¥ medio gue el peticionario haya establecido en su peumﬁn

procurando dejar constancia del soporte de notificacion en el expeduentﬁ que
corfesponda.

¥ Las respuestas a las PQSRD que por delegacién firma la Oficina Asesora Juridica, es
responsable la oficina juridica de surtic el proceso de notificacion y de enviar al

expediente que comesponda de acuerdo con la TRD el soporte o prusha t:te dicha
notificacion. :

¥ La Administraciaon Departamental dispondrd del servicio de distribucion a través de
empresa de Mensajeria, asignando una guia de envio y debera entregar a la entidad
las pruebas de entrega correspendiente o la devolucitn de la comunicacidn cuando por
causales de devolucidn inherentes a la entidad o al peticionario no pueda hacerse
efectiva la entrega al destinatario final.

¥ Las notificaciones que se hagan a través de canales electronicos, siempre se haran
desde la cuenta de correo institucional de la sectorial v la empresa de mensajeria
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contratada debera disponer del servicio de email certificado que garantice la prueba de
entrega de dicha notificacion.

¥ La sectorial responsable de la notificacion, debera monitorear y hacer sequimiento hasta
coenfirmar gue el destinatario final recibié la respuesta a la PQRSD o natificar por aviso
o los medios de que disponga la entidad cuando la comunicacion haya sido devuslta
por la empresa de Mensajerla.

" Finalizado el proceso se debera archivar la respuesta y su notificacion en el sxpadients
gue por Tabla de Retencién Documental corresponda,

6.3. TRAMITE DE COMUNICACIONES INTERNAS EN LA ENTIDAD

Las comunicaciones internas tienen come fin transmitir informacian, orientaciones ¥ pautas
entre Dependencias, se elaboran en el sistema de gestitn documental quetla. Gobernacion
tenga implementado y se recomienda gue sea transferido a su destinatario a-fravés del
mismo sin necesidad de imprimir, cuando ses de caracter informativo. o de-solicitud.
Obsérvese numeral 6.2. De la GUIA PARA LA PRODUCCION .DE DOCUMENTOS
OFICIALES GC-GPA-007, si la comunicacien amerita ser archivadazen un expedientes

fisico, se procedera a su impresian. ,,_

Los documentos que se producen en virtud de tramites.intermos, deben obedecer a las
funciones propias de cada dependencia v deben comesponder.a las. series y subseries
documentales definidas en las Tahlas de Retencion Documentalysus correspondientes

tipos documentales, F E

El funcionario que omita el direccionamiento™a remision e un documento praducide en
virtud de sus funciones al expedients que fe corresponda de acuerdo a la tabla de retencién
documental de manera oportuna; serd: responsable disciplinaiiamente por las
consecuencias que se deriven de syomisione_..

6.3.1. Comunicacién Interna: “ S
La elaboracion de Jas.mmunitacmnes_inteﬁ'lzas debera atender los procedimientos para ello
y se archiva en el expediente qiie le corresponda segln la tabla de retencién documental y
de acuerdo al procedimiento de drganizacién o se remite para la dependencia gue deba
continuar con diche:tramite. .

Para su elaboracion) se-requiere:

-7 Beletgiokar el tipo de comunicacion en el SGDEA, que para éste caso es

£ “Comunicacion Interna
% - Seleccionar la Unidad Administrativa ¥ Oficina productora a la cual va dirigida la
. comunicacion interna

-“iseleccionar la Tipologia Documental (Memoranda)

- Seleccionar el funcionario a quien va dirigida la comunicacién

- Escoger el formato o plantilla (Memorandeo)

- Elaborar gl documento

- Firma del jefe de &rea en Fisico o digital segln concierna

- El tiempo maximo para el tramite de comunicaciones internas serd de 4 digs

habiles o el gque se indique en la comunicacisn,

En todo caso para elaboracidn de documentos institucionales se debera tener en cuenta
las instrucciones contenidas en la GUIA PRODUCCION DE DOCUMENTOS OFICIALES,

Es responsabilidad de todos los funcionarios de la Gobernacitn del Cesar, revisar a diarlo
la bandeja de gestion del SGDEA adoptade por la entidad, a fin de dar tramite oportuno a
los asuntos asignados por éste medio, la no consulta no exonera de la obligacion de dar
respuesta opartuna.
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Las comunicaciones internas pueden ir dirigidas a los jefas de las sectoriales o a
funcionarioe en paricular cuando amerite eomunicar situaciones administrativas
particulares.

6.3.2. Circulares

Son comunicaciones con igual contenido dirigidas a varips destinatarios internos. Véase
numeral 7.2 de la GUIA PRODUCCION DE DOCUMENTOS OFICIALES Las circulares ya
sean Dispositivas o Informativas, se elaboran de acuerdo con el procedimiento de
produccion de documentes y en los formatos establecidos para ello, la radicacion se hace
en consecutivo generado por el Sistema de Gestidn Documental de la entidad y la oficina

productora sera la responsable por la custodia del original y conservara el expedients
respectiva. g

Los requisitos para la radicacién de circulares, es que tenga los campos minimos requeridos
y s& encuentre firmada peor el funcionario competente para expedir circulaﬁ-s

Las circulares con destine externo, se elaboran en el SGDEA y sdloideben eal,arﬁhnadas
par las personas y Cargos autunzadus El pmoedrmnenm de radncaclrﬁn es el rmsrnu pera los
consecutivos son independientas, 8. R h
Para elaborar una circular, se procede: % "‘1_;. S, T

Se escoge la opcion crear dccumentn& en el EGDEA

Cpcion 1 Crear documentos -

Se escoge |a plantilla destinada a: E|rculam&{G&FPﬁ 108)
Se Clasifica la comunicacion {Gpclon_aumunrcamﬁn interna)
Se escoge la serie Circulares = =

Se seleccionan los destinatarios {pneden ser todus o algunos)
Se proyecta la circular =, Ny

Se firma 0

Se Radica en _».3I s:stema SGDEA

6.4, D]STRIEUL'}ION Y EHWG DE CDMUMICACEDNES OFICIALES

§.4.1. Distribucidn de cnmumcacmnas Internas en la entidad

La distnbumﬁn_':da ulocurl‘ten_tos para tramites internos en la entidad, se hace relacionando
dichos documentos ef. el formate GC-FPA-0B2 °“REGISTRC ENTREGA DE
DOCUMENTOS PARA TRAMITE INTERNO™ en los siguientes casos:

» Cuando'se realice un traslade de una solicitud recibida o interna, y la oficina a quien fue
direccionads®l documento no es la competente para responder, en este caso NO se
debe:elaborar un memorando para dar traslado ni reproducir copias de dicha solicitud,
el tramite’se surte con el registro en la planilla correspondiente, y el traslado desde el
sistema de gestién documental para el seguimiento por parte de |a oficina de asuntos
internos.

» Cuando por competencia se produzca un documento que debe ser remitide a otra
dependencia para su inclusién en el expadiente respectivo; en este caso NO se deberan
reproducir copias si la oficina na es la responsable de la serie o subserie documentsl.

= Cuando se haga devolucién de un documenta o expediente en préstama

La anterior disposicién contribuye a |la estrategia de CERO PAPEL, ahorrando el consumo
innecesario de papel al reproducir copias de documentos cuya custodia no es competencia
de |a oficina.
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6.4.2. Distribucion de comunicaciones oficiales con destine externo a la entidad
{Comunicaciones enviadas)

La distribucion o envio de comunicaciones con destino externo, se hacen a través de
diferentes medios, siempre que la oficina productora lleve los controles respectivas para
garantizar Ia oportuna entrega al destinatario final y quede dentro del expadiente respectivo
la evidencia de dicha entrega. podra realizarse por:

Empresa de mensajeria contratada para tal fin (Ver requisitos numeral 7.4.4.)

Desde Correo electrdnico institucional si el usuario autorizé la notificacion par este
medio.

Mensajeria interna (mensajero contratado por la entidad para tales fines)

+ Personalmente al destinataric cuando se presente a reclamar la respuesta en las
-oficinas

La distribucion de correspondencia con desting a usuarios externos a través de empresa
de mensajeria, se registra en el formato "REGISTRO DE ENTREGA DE DOCUMENTOS
PARA TRAMITE INTERNG" GC-FPA-082 y se envia a la oficina encargada de hacer =l
envio, siempre que se tengan en cuenta los siguientes aspectos: =
6.4.3. Alistamiento fisico para envio de documentos por emii_lzasa_gé'rngnsajeria
Los documentos que van a ser enviados a un destinatarioextemo a la.entidad, deberan ser
remitidos en sobres debidamente rotulados y sellados hasta:la oficina gue tenga la
supervision del contrato de mensajeria, y sera responsabilidad de cada oficina productora
el correcto diligenciamiente de los datos del remitente y-demas documentos relacionados
COMOo anexos. : : =

Cuando se requiera embalaje se hace _céﬁ-p:;apel kraft y.el amarre con cinta de falla, si se
utilizan cajas serdn de cartén corrugada libre de acido e icopaor para proteccidn. Cualquiera
sea la forma de empague se deber&hacer |a fdentificacion y el rotulado respectivo por parte

de |a oficina que genera el envia

6431, Marcacién de etiquetas y rétulo

Les decumentos que son‘enviados por la entidad deben ser rotulados con los siguientes
datos:
- Datos del:Remitonte
o _:Eﬂ“aﬂd = :
o Offeina-productora
=5 = Nombre yicargo del funcienario que firma la comunicacian o envio
- Datos tel Destinatario
B o Mombre de la entidad y/o persona natural
"o Mambre del funcionario yfo ciudadano
o —=Cargo
o Direccion de correspondencia
o Teléfong
o Fax
Ciudad
Pais

Ver: Formato para Rétulos GC-FPA-083 ¥ GC-FPA-084
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6.4.3.2. Diligenciamiento de sobres para el envio de documentos
MTC 3368 "Elaboracion de sobres” Numeral 3. Requisitos p. 3-9

Datos del remitente: Se distribuyen segin el modele  seleccionado.
Datos del destinatario: Se ubican centrados en el segundo tercio sin sobrepasario v de
acuerdo con el sobre,

Tratamianto; titulo academico, con maydscula inicial.

Nombre: Se ubica en la segunda linga, en mayuscula sostenida o con mayiscula inicial;
de preferencia se escriben los dos apellidos. No se utiliza negrilla.

Cargo: se escribe con mayldscula inicial,

Empresa: se anota en la linea siguiente al cargo, con la denominacion mas ampliamente
conoccida, es decir, razon social, sigla o acronimao,

Direccidn o apartado: se utiliza una de las dos.

Destino: Puede ser local, nacianal o internacianal.

Mota: Para mayor ilustracién consultar la GUA PARA LA PRDBUCGJ‘@H DE

DOCUMENTOS OFICIALES Numeral 11. e Bew

6.4.3.3. Recepcidn fizica de documentos que van a ser enwadns a dnst}natanus
externos

Los documentos que se envian a través de empresa de mgnsajerla.deberﬂn cumplir con
los requisitos minimos gue exige el presente manual cuandn Bllo ndlocurra deberan ser
devueltos a la oficina productora para su careccian y &jlstes. :

Las dependencias que requ:eran el envio de'mas de trés-(3) comunicaciones deberdn
relacionar las comunicaciones en el formato. GC- FPA-I}E! REGISTRO ENTREGA DE
DOCUMENTOS PARA TRAMITE INTERNO “para “ser verificada y radicada por el
funcionario en-::'argau:lu:: del envia, qman.dauohera las {:up;as a la oficina produciora una vez
sean registradas y enviadas.

64.3.4. Revision y andlisis ﬁﬁ;umé:h@ﬁ.-:_

El funcionaria encargado del énvia, realiza-tin proceso de verificacion antes de proceder a
su reqgistro, con el fin de constatar que:los decumentos han sido debidamente firmados por
el funcionario autorizads; que el decumento a enviar tenga impreso el radicado Gnico de
salida gue genefa el "SGDEA y que contenga los datos completos del destinatario
establecidos enel.numeral 7.2.7:

MNingun envio sera-pmcesa.d‘n 5i ha vienea la copia que debe quedar en 2l Consecutivo de
Comunicacionds, enviadas, salvo cuando sean envios de publicidad, invitaciones que
resliza'ta entidad para-determinados eventos.

6.4.4. Procedimiento para envio de comunicaciones por canales electrénicos

Las notificaciones o envios de comunicaciones oficiales que se hagan a través de canales
electrénicos (correo electrdnica) siempre se hara desde la cuenta de correo oficial de la
oficina que esta emitiendo la respuesta, y debera enviar una copia de dicha comunicacian
al correo que la entidad ha dispuesto para control de envios de correspondencia, mediante
la opeidn CCO (Con Copia Oculta).

La oficina que administra y controla la cuenta de correc oficial gue recibira 1as copias de las
comunicaciones oficiales enviadas notificadas por correo electronico, sera ventanilla dnica
(archiva central) y que maneja el envio de correspondencia por empresa de mensajeria, la
cual llevara el expediente de Consecutive de comunicaciones oficiales enviadas (hibrido)

La oficina gque omita enviar la copia a ventanilla Gnica al correo oficial, seré responsable por
las consecuencias gque dicha omisidn conlleve.
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6.4.5. Procedimiento para envio de comunicaciones por canales distintos al de
: mansajeria o correo electrénico.

Toda comunicacion enviada debe hacerse por |a empresa de mensajeria contratada para
ta! fin o por con los correos electronicos oficiales de cada oficina, siguienda el procedimiento
del punto 7.4.4., para aquellos eventos en los cuales por extrema urgencia se deba hacer
por canal distinto a los ya enunciados, la oficina praductara que genera &l envio debe hacer
llegar una copia de dicha comunicacién ¢on el recibido correspondiente para que sea
archivado en el expediente Consecutivo de comunicaciones oficiales enviadas,

Sera responsable por dicha omisién el funcionario u oficina que omita este procedimienta.
6.4.6. Requisitos que deben cumplir las comunicaciones que van a ser enviadas

Los requisitos minimos que deben cumplir las comunicaciones oficiales gue van a ser
enviadas, por los diferentes canales deben ser los siguientes: g

* Nembre de la entidad y/o persona a quien va dirigide v cargo

* Dirgccion clara y completa con su respectiva nomenclatura y chdigo postal,

* Lacomunicacién que se envia debe estar radicada en el sistema de‘gestion decumental
de Ia entidad, indicanda el nimero de radicado de salida, = = = =

* Debe venir como minimo en original y 2 capias; original para el destinatario debidamente
rotulado en sobre cerrado (Ver formatos para rétulas), una copia para el archivo de
comunicaciones oficiales enviadas que conservara 2 ventanila Gnica de
correspondencia y una tercera copia siempre que deba serarchivado en olro expediente
de acuerdo con la Tabla de Retencién Documental. En caso que deban distribuirse
copias adicionales, ya sea interna o externa, gsresponsatilidad de la dependencia que
produce el enviarlas completas para sutramite. = .

* Dabera venir firmada por el funcionaric-autorizado por la entidad, 2

* Deben estar elaborados en &l formato yitipo de letra autorizado v establecido GUIA
FRODUCCION DE DOCUMENTOS OFICIALES.”

* Los anexos que vengan comg paquetes deben remitirse marcados ¥ legajados de tal
manera que permitan un=facil traslado“este procedimiento es exclusiva del area
remitente. & =

* En ningin caso deben enviarse tomeo adjuntos los oficios a los cuales se les da
respuesta, estos deben conservarse en el expediente correspondiente.

* Todo documento 3 enviar por-servicio de mensajeria debe venir en sobre cerrada,
rotulado con los formatosestablecides.

El incumplimiento, de. cualquiera de los requisitos minimos, sera causal de

devolucidn del (les) oficio (s), a la dependencia productora para su correccién.

6.4.7.-Requisitos para el envio de documentos no oficiales

Se consideran otros envios las tarjstas de invitacion a personas naturales o juridicas,
sobres confidenciales o personales remitidos por otros funcionarios autorizados para
tramitar documentes, dirigidos a funcionarios, personas naturales o juridicas y en general
aqualios documentos que no vienen acompanadaes de alguno de los tipos documentales
establecidos como comunicaciones oficiales, en todo case, siempre deberan venir con la
informacitn ciara y precisa del destinatario establecida en el inciso anterior.

Cuando se requieran enviar paguetes, cajas u otros deberan venir acompafiades de |a
cormunicacidon’ que adjunta dicho envio y en la linea de anexos dejar constancia del
cortenido de la caja y nimero de unidades
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6.4.8. Horarios para la recepeidn y envio de documentos por empresa de mensajeria

La oficina responsable del envio recibe y registra las comunicaciones oficiales de salida
entre las 8:00 am. a 12:00 m y 300 a 5:00 p.m, sin que sllo impligue que el envio de jas
comunicaciones se haga el mismo dia en que se reciben, el registro se hara en estricio
orden de recibido dando pricridad a los envios con caracter URGENTE.

< Cuando se requiera el trAmite inmediato de un documento debe ancotarse en la plariiia
de envic la palabra "URGENTE", esto con el fin de dar prioridad al envio del mismao.

¥ El tiempo minimo requerido para la radicacidn de la correspondencia v el envio a través
de las empresas de mensajeria gs de dos (2) dias de antelacion a la fecha limite de
vencimiento de los términos para dar respuesta.

+ Para el caso de las citaciones a notificacion se deben tener en cuenta lo: ' plazas
estipulados en los contratos de mensajeria para la entrega de corréspondencia de
acuerde con la matriz destino y tiempos de entrega por ciudades. Estod plazos seran
dados a conocer mediante circular por el lider de programa respunsable dal {:mpo de
Gestidn Documental. 5

< El reparm alas empresas de I'I"IEI"ISE_]E.'I‘JE ge hace en el hurano de 1unes—aulernes a L-artlr

¥ Las oficinas productoras gue requieran hacer envigs F ﬁumerusos deberan prever que el
procedimiento de revision ¥ radicacionidebe realizarse de manera rigurosa por lo tanto
no es responsable del envio de estas cumum::amcnes &l mismo dia que se reciben.

6.4.9. Registroy control de an_t_raga a._e?n_présas de mansajeria

Toda comunicacion oficial gle se envia a Un destinatario externo, s& debe registrar en &
formate GC-FPA-088 RELACH_.‘JN DE CORRESFONDENCIA ENVIADA EXTERNA el cual
debe ser diligenciado en todos.sus campos por el funcicnario responsable, incluide el
nimero de la guia y elradicade déFsistema de gestion documental de la entidad.

Los envios se-clasificaran:de acuerdo con el tipo de servicio de correo contratado para la
distribucidn, mlernac:nnal nacicnal, certificado, express, hoy misme y normal entre oiras, 8
nivel urbafo si s cuenta wan el servicio de mensajeria especializada, contratado para la
entrega personalizada de correspondencia.

Los'ducuménttps_.ﬁara distribucion de acuerde con el tipo de servicio que se requera
deberan controlarse a través de planillas de control de entrega a la empresa prestadors del
senvicio y.deberan archivarse con los correspondientes comprobantes de entrega.

6.4.10. Devoluciones de las empresas de mensajeria por errores en los datos de
envio.

El Grupo de Gestion Documental u oficina responsable de los envios por empresa da
mensajeria, una vez revisados los envios devueltos por la empresa de mensajeria. los
recibe y registra en el formato GC-FPA-085 "DEVOLUCION DE DOCUMENTOS POR
MENSAJERIA EXTERNA" vy los remite a la Dependencia de origen para su correccion,
debe hacerse una anotacién en el formato GC-FPA-088 RELACION DE
CORRESPONDENCIA ENVIADA EXTERNA que indigue gque esa comunicacion fue
devuelta y las causales.

La oficina que realizd el envio verifica y corrige los datos del destinatario y debera remitir
nuevamente el documento para ser enviado, utilizando el mismo procedimiento.



| @Q‘Q’ MANUAL DE PROCESDS ¥ PROCEDIMIENTOS
Gﬁ'ﬂ — Cidigo: GO-MPA-0Q!
= 3
Oy % PROCESO GESTION DOCUMENTAL S s
: - - Pagina: 3¢ de 33
i MANUAL DE TRAMITE DE PQRSD Y QeI ke

| COMUNICACIONES OFICIALES

6.4.11. Seguimiento y contro| a los envies realizados

El funcionario responsable una vez se registre el documento y se genere la guia de envio,
debera informar a la oficina que remite el documento el nimero con el cual se llevd 3 cabo

el envio, para que ésta Gltima haga el seguimienta s través del portal web de Ia Bmpresa
de mensajeria.

Guando se evidencie que un envio NO ha sido entregado dentro de los plazos convenidos
por la empresa de mensajerla, la oficing que hizo el envio debera informar al encargado del
proceso de envio, para gue haga el seguimiento correspondiente ante la em presa de
mensajeria y se haga efectiva la entrega, igualmente debera informar cuando se evidencien
incensistencias en la prestacion del servicio para que se tomen los comrectivos,

6.4.12. Conservacién de las pruebas de entrega efectiva de los envios realizados por
empresa de mensajeria

Las empresas de mensajeria contratadas para tal fin, dispondrén en sus paginas web |a
informacion necesaria para el rastreo y seguimiento de los envios realizados por-la-entidad
en gl término que establece la ley. -

Sera responsabilidad de cada oficina y/o funcionario que produce y envig-los documentos
descargar las pruebas de entrega cuando el envio se haya hecha. efectivay, adjuntar al
expediente que le correspenda con el fin de garantizar su-integrdad v evitar posibles
acciones en contra de la entidad, E A% %

A manera de control la entidad podra exigir a ca:!.;:g empresa de mensajeria copia en medio
magnetico de las pruebas de entrega de todos los'envios realizados por la entidad,

6.5 CONTROL Y SEGUIMIENTO A RESPUESTAS A PQRSD RECIBIDAS
La oficing Asesora de Asuntos -_I‘r.izérnﬂs tie_.né Iﬁrdeiegacinf:n de hacer el seguimiento y
manitoreo a las PORSD que sereciban en laentidad.

La Oficina Asesora de Asuntos Intemos en su labor de Control y Seguimiento a
los vencimientos de términos de las solicitudes que ingresan al Sistema de Gestion
Documental Electronico de Archivos enviara semanalmente informe de vencimiento de
Derechas de peticion, Peticiones entre Autoridades y Peticiones de Congresistas con copia
al Asesor de Contral de Control con el fin que se emprendan las acciones necesarias para
contestar las solicitudes dentro del términa de vencimienta correspondiente.

El sistema de Gestion Documental dispondra de un tablero de control que le pemmitira a fa
Oficina Asesora dg Asuntos Internos emitir ALERTAS para informar permanentemente a
través de los_cofeos electrdnicos institucionales a todas las dependencias scbre las
comunicacionges gue se encuentren pendientes de tramite v respuesta.

Cada oficina, dispondra a través del usuario lider de un tablere de contrel en el SGDEA a
traves del cual podrd hacer seguimiento a los tiempos de respuesta al interior de su
sectarial,

6.5.1. Control y seguimiento en las dependencias

¥ Ceda oficina de la Gobernacién del Cesar, designars un funcionatio de planta comao
responsable de recibir, direccionar, hacer seguimiento de las respuestas a las
solicitudes y radicacidn en el sistema de gestibn documental v llevara el registro
respectivo. )

¥ Cuando el funcionario responsable de proyectar respuesta no lo haga dentro de los
térmmines, el funcionario delegado para el seguimiento debera informar al jefe de la
dependencia sobre la situacion.
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¥ El funcionaric hara seguimiento constante y minucioso a toda |a correspondencia gue
llegue a su area a través del sistema de gestidn documental (bandejas) de cada
dependencia, para el logro efectiva y eficiente en |a respuesta.

¥ En caso de ausencia del Jefe, este funcionaric se encargara de realizar el proceso de
asignacion del responsable para dar respuesta.

¥ El funcionario delegado para seguimiento, debe informar al jefe sobre aguellas
solicitudes que se encuentran por vencer o vencidas haciendo especial énfasis en las
presentadas por crganismos de cantrol,

v Los tiempos de respuesta siempre se contardn a partir de la recepcion de los
documentos por los diferentes canales que la entidad ha establecido para recepcion de
PORSED y registro en el SGDEA, y NUNCA por la fecha en que se reciba en la
dependencia cuando se hagan por traslados internos.

¥ Cuando una dependencia deba trasladar la solicitud o el trémite a_ utra oﬁmna ¥ na lo
haga dentro de los términos establecidos, asume |a raspunsabtl' dad’—,p{:r [ELE. retrasos
gque demande la no entrega oportuna de esa respuesta.

6.6 JNFDRMES DE PQRSD = LV

v Laley 1712 de 2D14 Ley de Transparencia y de acceso a.la Inﬁ:lrmamon publica en su
Articulo 11 numeral h, establece que la entldad:debera pub'IEcarun informe de todas las
solicitudes, denuncias y tiempaos de respuesta. quethayran 5||:En presentadas a la entidad.

¥ La oficina de asuntos internos entregara los. reportes ‘correspondientes de que trata la
ley 1712 de 2014, respecto a las solicitudes presentadas a la entidad v la forma en que
estas fuercn atendidas, |gua[mente Ia _oficina de. control internc hara el segu:mlento
correspendiente. N e

+ Dicho informe serd pubhcam:u en la pégma web de la entidad, en la pericdicidad que
exige la ley.

6.7. ARCHIVO. DE EGMUNICAC]DNES OFICIALES EN LA ENTIDAD

Las CDI‘FILIHICECIDI"IH'S ofi {:|aies da la entidad rembudas y enviadas se archivan de acuerdo
con la Tahla de retenmrfrn documental. i

¥ L%:_s cumm‘tic;atﬂones recihidas se archivan en &l sistema de Gestidbn documental de
manera electronica y podran ser consultadas por los usuarios a8 guienes les fue
asignada para su tramite y/o los usuarios con los permisos asignados.

«  La comunicacién oficial recibida en soparte fisico sera archivada en el expediente que
le corresponda seqln la tabla de retencion siempre que no tenga alguna restriccion.

+ La Oficina de sistemas debera disponer de los mecanismos para gue las imagenes
digitalizadas de las comunicaciones oficiales de entrada se archiven de forma
consecutiva en carpetas en el servidor de la entidad y garantizard que éstas se
conserven Yy puedan ser migradas a olros soportes digitales garantizande su
preservacién en el tiempo y los tiempos de retencion que establezea la Tabla de
Retencidn.

6.7.2. Comunicaciones oficiales enviadas

¥ Los consecutivos de fodas las comunicaciones oficiales enviadas tendran un unico
consecutive en |a entidad y la ventanilla Unica de correspondencia {archivo general)
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sera la responsable del archive y custodia de los consecutivos de todas las
comunicaciones oficiales enviadas.

¥ Las oficinas productoras serdn responsables por remitic ariginal o copia al expedients
que corresponda segun tabla de retencion cuando pertenezca a otra serie documental.

v Elarchivo se hara de manera consecutiva de acuerdo al nimero de radicacién asignado
por el sistema y en orden crenologics,

¥ Minguna comunicacion podra salir de la Gobernacion del Cesar, sin haber sido radicada
en &l sistema de gestion documental por la oficina productora.

v Salvolas oficinas que por TRD tengan asignadas la serie Derechos de Peticion, llevaran
un expediente en sus oficinas, debidamente organizado con todos los derechos de
peticion producidos y tramitados por esa dependencia,

v Las Oficina productora que realice la notificacién de comunicacion ofi clal enviada par
medios distintos al de mensajeria expresa, deberd remitir la copia‘'que cnrresmmde al
consecutive de comunicaciones oficiales enviada que lleva .ventanilla® gnica de
correspondencia, de acuerdo con el procedimiento establecido en &ste manual,

¥ Las sectoriales que se encuentran por fuera de las instalacionesde lasede principal de
la entidad y que realicen los envios desde otro punto.de distribucion, deberan coordinar
can ventanilla unica la entrega de los consecutivos gEnéT‘adﬂ'S d&sde esta sectoriales.

6.7.3. Comunicaciones oficiales internas =+ = E

e .
Son archivadas por cada dependencia de acuerdo con la Fabla de Retencion documental,
es decir, en el expediente que le corresponda y elconsacutivo se archiva en el sistema de
gestion documental de manera electrénica. Euandé.el asunta no esté relacionado con la
TRD se archiva en el mnsecutn.ro l:te mmun:cacmnes oficiales internas de cada
dependencla

6.8. CONSULTA DE CDMUNFCAGIDNES OFICIALES

El acceso y consulta de los documentns producidos por la entidad, se llevara a cabo en los
términos establemdcus errel pmoemmuentu GC-PPA-064 "CONSULTA Y PRESTAMO DE
DOCUMENTOS". ™ T

El registro_de prgstamdsxsfe llevara a cabo en el “FORMATO GC-FPA-039 FORMATO
PARA PRESTAMO DE DOCUMENTOS", y bajo ninguna circunstancia se prestaran
documentos sueltos=Siempre el préstamo se hara por expedientes, indicando el nombre y
ood;go “det la serra namero de carpetas, folios correspondientes y el responsable del
prEStﬁl'l'IG e

Parael casmﬁél expediente en custodia de Ventanilla Unica de correspondencia, fa consulta
s hara por documento puntual {indicando radicado, fecha o destinatario} en sitio. y se
facilitars |la reproduccion fisica o digital del documento en mencidn.

Salvo por orden judicial se autorizara la salida de documentos originales de la entidad y se
debera dejar una copia auténtica del documenta.

6.9. INCORPORACION DE NUEVAS TECNOLOGIAS EN LA GESTION Y TRAMITE
DE LOS DOCUMENTOS

La ingorporacion de nuevas tecnologias de avanzada en la Administracion y conservacion
de las comunicaciones oficiales en la Gobernacion del Cesar estara sujeta al cumplimiento
de lo establecido en‘ia Ley 584 de 2000, Acuerdo 060 de 2001, Decreto 2602 de 2012, Ley
1712 de 2014 y su decreto reglamentario 103 de 2015 y demas normas gue para el efecto
expida el Archivo General de 1a Macion.
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Fara la informacién generada o guardada en medios magneéticos, deben sequirse las
instrucciones de sus fabricantes en relacion con su preservacion y debe producirsz en

formatos compatibles. cuidando la posibilidad de recuperacidn, copiado y reproduccion libre
de virus informaticos.

Las comunicaciones oficiales por correo electronico, su recepeién y envio deben permitir el
control y seguimiento por parte del Grupo de Gestién Documental v de la Ventanilla dnica

para lo cual la oficina de sistemas debera habilitar cuentas de correo Institucional por cada
una de estas areas,

Para los efectos de acceso y uso de los mensajes de datos del comercio electronico y de
las firmas digitales se deben atender las disposiciones de la ley 527 de 1999 y demés
normas relacionadas.

Los tramites en linea que implemente la Gobernacian del Cesar en cumplimiento de las
Paliticas de Racionalizacion de tramites, Servicio al Ciudadano, Gobierno Digital, Gestion
Documental y Transparencia y acceso a la informacion piblica, deberén ser artu:ulados con
los procesos de Gestidn Documental de la entidad para su deb|da acluahzaclﬁn }r mejora
continua. &

6.10. MEJORAS EN EL SISTEMA DE GESTION DDQUMENTAii &%

Sera de obligatorio cumplimiente que todos los usuarias infemosusen los estilos y modelos
para la elaboracion de documentos oficiales que se encuentfar.en la GUIA PARA LA
PRODUCCION DE DOCUMENTOS OFICIALES “GC-GPA-001 y/o la plataforma de
documentos gue se encuentre cargada en el sistema de gestion documental que la entidad
adopte. con el fin de mantener la misma estrlctura de'los documentos y proyectar la imagen
corperativa de la entidad. Cuando una“cficina.tramite un documento sin atender los
lineamientos de la GUIA o por fuera déla p1abafurrna no debera ser recibido internamente
par la oficina destinataria, T N

6.11. REVISION AL PRDCEE!IMI_NTCI-

El responsable del grupo de GESIJt‘:-n documental llevara registro de las inconsistencias o
quejas que sobreqgl prucedumenln presenten los usuarios tanto internos como externos,
cada seis meses-sehacé.un analisis de |a situacién agrupande las quejas de acuerdo al
asunto o lramjte se evalia el procedimiento de dicho tramite al interior de comité
Instutucu::nal de Gesttorl y Desempefic MIPG. Si no requiere cambios se procede a realizar
una nueva SD-GrHi_IZECI_ﬂn con los usuarios para un mejor aprovechamiento. Si requiere
cambios estos se podran adaptar siempre que los cambios repercutan en mejora para los
usuarios sin afectar los objetivos del procedimienta.



3o \
=0

T

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

| PROCESQ

MANUAL DE TRAMITE DE PQRSD Y
COMUNICACIONES OFICIALES

GESTION DOCUMENTAL

Fe
P

7. CONTEN

100

» ACTIVIDADES DENTRO DEL CICLO PHVA

Codiga: GC-MPA-LH
Version: 2

cha D2/0202021
gina. 35 de 32

Fungionarig | Beliciluges
radicad: en radicadas on ai
wemanila inica | sistema

| Ceperidencias Solicibud para
Zoberracian | tramiie

wentanilia Grilca

Correspendencia
para enviar

L
fas

PROVEEDDR ENTRADA CIGLD DESCRIFCION SALIDA DESTINATARIO
— ACTIVIDAD .
Archivo Ganaral | Mormatividad y Bordalary seclalitar | Politicas Usuarias y
de [a - Wacion, | jurspradencia er politicas, directrices | directrices cafinidas, | Fencicnarics
Entidades  dal | Gesticn W narrmas e Gestidn narmas corsultadas | Gobamaciin del
Eztade ¥ | dozurmartsl Oo=armsntal Cagar
Crganismas dal
contral
Oficina Grupo Procedimiento Aplicar g Fracedim ants Lisuarios axlemas
Geslicn aprcbado par gracedirento pars | aplizads ¥ funconarios
decurmantal SEC] I Administracidr. v Gaobemacldn el
cantrol a las Cesar
camuJnicaciaras
r_:fil:iaies-. |
Oficina Grupo Procedimientn “Poner =n practica = | Documenios Jlsuaros externos
Gesbion aproade por Guia zara la elaborados segin [Ty funciorarios
docurmenial MECI alaoracian de | formatos {wr‘errmiﬂn de!
dacumenzos oficialns J Eilﬂm’-'r':-'dﬁ enlas __CEBE__—'
: uia - =
| Ofizina Grupo Erocedirmento PLANEAR Ajustes a politicas | P:-IIt'r.s,s -:Ie = Usyarios externas
Gestidn aprobada por d= aperacidn y opﬂra:mn ¥ fUncidnarios
decurranial MECI desarrollar imsementadss v Gebemacian del
actividades [ tjustadas Cosar
Qficina Srupo Procodimeanto Medir indicazores | Resullades = \Jsuarios extarnos
Gestdn apretadg por de gastdon LS5 i indisadores ¥ funckanaiog
docurmsntal MECI = gestion Gobemacion del
1 | - Cesar
Orzina Grupa TRD Faramairizar. | Direczenamients | Dependencias de
Geglion Gooemacion sofware de = II de dggureniog de | fa Gobernacian
dacurmenial del Cesar comespondencia. | ecuerdc con las del Cesar
LOMIRD = = =! TRD axpedientes do
- by SBreE
= | docurraniales,
Grupn Gestion Mapa de - | Pravaar % | Contingencias v Lsuarios sxbermnag
documantal- riEagos de __ seantngenciasy | riesges definidos ¥ funcionarics
Rrect Calidad gruge Gestion e roesgosdel Gobamacidén del
Documental P = |“erocesmrs Cesar
PROVEEDOR ENTRADA CicLE= DEECRIPCION BALIDA DESTINATARIQ
ACTIVIDAD
Jsuarics Sotigitude—. " - Racepcitn de la Crocumants Funcionarios,
externog ﬂn:uwenlnst‘—- T— golicitud y recibida para dependensias fe
{Personas w detarminar analisis y |z Gobemacidn
naturales, = cornpelenciag direccionarmients
entidados = "
plnbcas Y B R
privadas, ofies =
de confralgic) - =
Funcianaria. | Sedicid para Radicaeion ¢ la Sedicibug radicada | Usuario y |
radigador n. radiacion solicitud & ¥ con radicado dependenciadala |
wentaniia unica- Impresitn de stiker | impress Gobernacion
Funclsario “Figeileitud radicada Dighalizacisn de la | Documents Dependencias de
radicatar en solisitud radicada sscaneddo visible | la Gobemasion
ventanils -:mlna _)E para envier a en la bandeja da
bandeja de enlrada | entrada del corres
de funcionarios. dela
HACER depandencia

Genera
ronsolidado para
imprimir raporie a
dastnaianaos

Repories impresos

Menzajeria
inlema-
Dapandarcias de
la Gobernaciin.

Ewaluar solichud

reciblda para dar
Lréamite v elaborar
raspuesia

Respuesta a
saliciud

elaborada, Trmada
yioarchivada |

Fevisidn v analisis
documenlal de la
cormespondencia a
Erviar,

Comespondencia
elabarida,
enviada y
archivada segin
consecutivo.

Venlanilla onica

[Personas
naturales,
enlidades pdblicas
¥ privedas. enfas
de cantrol éfe

Usuarins axtemos




<2
S8y
tﬁm@

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

PROCESO

GESTION DOCUMENTAL

Cidign: GE-MPL-001
“erzidn 3
Fecha: Q20220524

MANUAL DE TRAMITE DE PQRSD ¥
COMUNICACIONES OFICIALES

Pagina: 33 de 33

-

~PROVEEDCR

mejora ya planes de
| _mejaramiarts

instilucional & s |

ENTRADA TICLD DESCRIPCION SALIOA CESTINATARID
ACTHVIDAD
Gruge  Gestion | Prozedimienio Caenaearla Listadas e Funcioezros de
Crocumaentsl institueanal zacidn, capacizacin de la Gobernacidn
sagiallzacisn ¥ pracedimients, cel Cesar
aplicacidn del resultados de lz
procedimiants gara la | werificacitn g la
Eestiar  tramite splisacian del
documental pracedimientio
Grupe  Gestidn | Procedeniento Funcionarias de
Dacumental Reafzar el | Rezuftados  del | |5 5onamacian
| mondaren ¥ | seguimisnta del Cesar
| seguimients al | realizado al |
dazamaio del | procedimienta,
procedimienta  para
la gestign y frAmie
documental
Grupo  Gesldn | Procedimients ' i Funcionarios de
Decumenal hedir y analizer los | Resulados de 18 | |5 eoramaciar
indicadores aplicacidn de 108 [ o =pear
documentales  da | indicadores ¥ suséfs
gesticn analisis. ==
Grupo  Geslen | Procedimiants | Finciongrios oe
t:ccpumenlal i Evaluarios servicios | Encueslag ™ desf |, mei'r!:;‘:i:hh
de Gaslian | salisfaccidn, “Hel Chsa,
dacurnental lebgadas ey | = w
(verdanilla irisa) sotializadas. "% F
—f L, | S
Grupn  Gestibn | Procedimiants X = [‘Fincionarios ca
Geocumentat VERIFICAR | Venficar la = fComunisacisned | |5 Gabemla.cibn
aglicacikn  de _las | oficiales dal Ceser
Tablaz de retancén | diféccionadas '
decumantal = coredtamenta
Gruge Gestion | Procadimento Tt - Funcicnanos da |
Cocumantsl | Contreler s | Corffoles I Gobarfacén
| cantingencias . yj-apichdos fal Cosar
| riesgos defprocasa. |
Grupc “Gestian | Procedimienio e " T " | Funciknarcs de
Gocumenta! “Werfiear—  ila | TRD Achializados | 1o Gapemacen |
EEE’!“HEM de a6l Casar |
GRED =
Grupa  Gestién | Procedimismo - e ) < y Funcisnarios de
Cosurnental ] = | Evalar la | Diagnostico  del | &3 cobemacen |
= = L coffgrmraclon de los | rchive  de 198 | Goicesar |
= Cexpadianies e | cxpedienias. |
19 Lomunicacionas |
. i ofclales !
Grupo Gesfion | Proced righio F Funcionaros d& |
Docurmental = Madir el nwel de | Encuesias d8 | |3 Gohamaciéa
. sellsfaccidn de oz | satsfaccidn del Casar
. LS anios del | tabuladaz ¥ |
- Procasn. soclalizadas
1 - b - B
Grupn  Gestidgn | Mapasde o Funaziorarios de
| Dacumental™ .E@!F;i'de i Reviear Mapas de | Ajustes & Masa | |\ oocermameis
ofiing’ Risgos e riasgos del Cesar
PROVEEDDR “ENTRADA CICLOD I_ CESCRIFCION SALIDA DESTINATARIG
- ACTIVIDAD
Grupn Gestisi= Usuarios extsos
Dccpumamal Implemantar Eottware de {Peracnas :
BCCIanes Gastidn faturales
praventivas, dacumantsil sntidadas poitilices
cameclivas ¥ de | Pnplementada ¥ privadas, eries
| mejora yio planes de controt o=
Hesunad-:t:fs da | e mejoramiento funclanarios de
e | Gobernacizn
Grupa Gestion Ll S ImpleTentar ps Usuariog sateras
Cocurmerital Joa Iniesarsg AL PrEverLivas, Lapacitacines.. 4 (Persenas
de gaslian, 5 : * | las usuarios e
diagn!is:icn e | ACTUAR | carectivasy ce intermos ORI .
estada de [os mejoraywa planes de ) entidades pubicas
archivos mejzramienta ¥ privedas, enles
de cantial ek
El'j':';'{lf'élz:f'c;: furzienanias de 1a
] Gobemacin |
Grups Geoslion Implemenzar " i o | Usuarios exlemoz
Documental acciones preventivas, l:_sg_:-::n 4 oE | {Parzonas
cocractivas v da HEMiAs de CRITeD | qan irales

entidades phblicas i.
W privadas, entes




aﬂ‘:} MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

:}?ﬁ | Cédige. GC-MPA-0DT
=¥ | ppocESO GESTION DOCUMENTAL VEaan. &

. ‘:’$€? Fecha 020242021

 MANUAL DE TRAMITE DE PQRSD Y Pagina. 37 de 39

| COMUNICACIONES OFICIALES
| | vemanilla unica ge | de cantrol eix;
| aerespondencia funcionarics d= la
Gobemaclan
Grupa Gesllan | Imalemeasar : Usuarios exlamos
Decurmental AREIDNRT AraVE T Vas, Seguimierto a los (Personas
carrectivas y di sislemaz do sletas natirales

mejora yio planes e
| mejzramierts

antaades poblicas
¥ privadas. onies

comactivas  y  de
mejaras wo planes
e mejoramiento

da control etz
funcignarios de la
RO fr . Gobermacidn
GI'LIFIIZI Gestidn | Usuarios extarnos
Cocurmental Implemeriar Ajusies al (Personas
scoiones procesimianto naterales
preventivas,

antidedes plblicas
¥ privadas entes
de control an;
funclanarios de la

Gobernacian

8. CONTROLES AL PROCEDIMIENTO Fm, W

8.1. Socializacion y sensibilizacion del pmced:mlento por parte de los servidores
publicos de la entidad.

A traves de campafias de sensibilizacion, los mismus_ﬂéﬁfdurés publicos seran vigilantes
del procedimiento, y siempre que se evidencie un documento dentro de la entidad que sea
de origen externo y no presente el radicado del SGDEA &l funcionario que lo detecte debe
informar al Grupo de gestion documental, quign haré elseguimiento respectivo y cuando se
evidencie qué funcionario recibié el documenta. notificara a la oficina de Control Interno
Disciplinario para el lamade de atenciﬁn respecti'.i'b '

Igualmente, cuando una solicitud tlague 'a_una ugpendenma sin haber sido radicada en el
SGDEA, no se dara tramite a dicha solicitud porgUe se entiende que no ha sido oficializada
su entrada a la entidad. = 5!

Se publicara en lugar visible 'Ei:puhiico que todo documento que ingrese a la entidad debe
ser recibido en la VENTANILLASUNICA de correspondencia y bajo ninguna circunstancia
debe ser recibido en otrﬂ dependenma

B.2. Eegulmlentc ajns tlampus de respuestas

La oficina.de Asuntc:s [nlﬂmcs de la entidad hara un menitoreo a los tiempos de respuesta
alas snlim!udes y cuando una oficina ylo dependencia presente retrasos enviard a través
del sistema de Gestién documental que se encuentre implementade una ALERTA ylo
manualmente enviara una NOTA INTERNA a través de correc electronico, infermando que
el requenmuentn con radicado xomxx de fecha xxxxx se encuentra pendiente de respuesta.

8.3. Repprtes de entrega de correspondencia

El Grupo de Gestién documental a través de los reportes de entrega a las dependencias,
verificard gue la ventanilla Gnica entregue de manera oportuna fa correspondencia radicada,
haciendo revision de manera aleatoria a la fecha y hora del radicado del documento v |a
fecha y hora de recibido en la dependencia.

8.4.  Consultas en el sistema

A través del sisterna se hara seguimiento y monitoreo a los radicados por dependencia y
verificar aguellas solicitudes que vencido el tiempo de respuesta presente alerta en tramite
o sin respuesta.
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8.5, Auditorias Internas

Programacian y realizacion de auditorias internas del proceso y  evaluacionas
independientes realizadas por la oficina de contral interno de gestian,

Seguimiento y auditoria a las sectoriales y/o funcicnarios gue ne tramiten o gestionen las
comunicaciones oficiales a traves del SGDEA adoptado por la entidad.

8.6. Expedicion de Paz y Salvos

Sera requisito para la expedicion de paz y salvos documentales yfo liquidacién de contratos,
a los funcionarios que se retiren de la entidad y/o a los contratistas que, al finalizar su
contrate, hallan finalizados los tramites asignados a sus usuarios, es decir, la Bandegja de
Gestién NO debera tener documnentos en estado SIN INICIAR TRAMITE

En los casos gue dichos tramiles se encuentren sin resolver, deberan trﬁ'sladarlns al
funcionario yfo contratistas que de comun acuerdo con el jefe |nm‘El:halo Q supaw:aor
determinen. :

8.7. INDICADORES DE GESTION. 3 Lo

La oficina de asuntos internos de la Gobernacion del Gesar cada sem 48} meses publicara
reporte, en el gue se evidencien las dependﬂnmas que preseniamn retrasos en las
respuestas a las solicitudes, para que tomen oS nnrrenimos igualmente & enviara un
boletin informativo haciendo énfasis en aguelias dep&'ﬁdeﬁmatque han side oportunas en
sus respuestas y se han apropiado del uso: mrfacto “del pmcedmento

Indicador: IG= (Mo, Respuestas radlcadas f(Nu Correspondencias radicadas que
ameriten respuestay™ 100 o

IGP= (Mo, Respueatasf-ﬁﬁdacada& Dependencia /Mo, Corespondencias
asignadas Dependanma para respuesta) *100

TP= (Respuestas radicadas /Respuestas extemporaneas) *100

8.  REGISTROS_
Mota Interna
Registre D& Devolucion De Documentos Enviados F‘or Mensajeria Externa GC-FF‘;’%-
hes -

Registro Entrega De Documentos Para Tramite Interno GC-FPA-082

Relacion De Correspondencia Enviada Externa GC-FPA-088

Reqistro De Entrega De Documentos De Crigen Externos GC-FPA-023
Devolucion De Documentos Por No Competencia GC-FPA-0BE

Guia Para La Elaboracion De Documentos Oficiales GC-GPA-001

SN

ST
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10. CONTROL DE CAMBIOS

Control de Cambios

Fecha Versidn Descripcién
13/07/2009 1 GC-MPA-0D1
2000812017 2 GC-MPA-OD1T i

¥ El presente documento modifica el MANUAL DE
GESTION Y TRAMITE DE DOCUMENTOS version 2
GC-MPA-001 de 2017

¥ SBuprime el Procedimientt  Administracion  de
Comunicaciones Oficiales GC- PF'A-DEQ "u-'ersmn 2 de
02/02/12021 3 fecha 20/08/2017.

Suprime el Procedimients de PQR %S
« Suprime el procedimiento: Relacmn con ‘entes de
cantral GC-PPC-005 RS, e =

ELABORD REVISO APROBO
Nombre | -Aracely Narvaez | Nombre |-Aracaty " 'Nembre | Larena Hernandez
Altamiranda Napvdez = i Dangond
-Lilineth Tarres = Aﬁan‘ﬂranda
Rangel o | 2L ibeth= Tarres
‘Rangel
Cargo -Lider Programa Carge -Eider Programa | Cargo Secretaria General
Gestisn : .| Gastion
Decumental %, “Documental
-Prof Universitario = | -Prof
| b = R | Universitario
| Fecha | 02/02/202%- - [Fecha | 02/02/2021 Fecha
S b R % ) Rasalucidn
s = | #







