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Resumen

El presente informe final describe el proceso y los resultados de la Practica Administrativa
desarrollada en la Secretaria de Gobierno de la Alcaldia Municipal de Ciénega (septiembre—
diciembre de 2025), cuyo proposito fue el disefio, validacién y entrega del Manual de Ventanilla
Unica y Correspondencia. A partir de un diagnéstico técnico-juridico —que incluy observacion
directa, aplicacion de encuestas y entrevistas— se identificaron vacios operativos en la recepcion,
radicacion, distribucién, control y archivo de comunicaciones oficiales. Los resultados
alcanzados incluyen la estandarizacion de la radicacion, la mejora de la trazabilidad documental,
la clarificacion del manejo de solicitudes andnimas y la disminucion del riesgo de pérdida o
retraso de documentos, constituyéndose en una herramienta de fortalecimiento institucional y

garantia de transparencia administrativa.



Introduccion

La gestion documental y la atencion al ciudadano constituyen pilares fundamentales para
el adecuado funcionamiento de la administracion publica, en tanto garantizan el ejercicio efectivo
del derecho de peticion, la transparencia administrativa, la trazabilidad de las actuaciones
estatales y la conservacion de la memoria institucional. En este sentido, la Ventanilla Unica de
Correspondencia se erige como un mecanismo estratégico para centralizar la recepcion,
radicacion, distribucion y control de las comunicaciones oficiales que ingresan y se producen en
las entidades territoriales, permitiendo ordenar los flujos documentales y asegurar respuestas

oportunas y conforme a la ley.

En el Municipio de Ciénega, la implementacion de la Ventanilla Unica de
Correspondencia representd un avance significativo hacia la modernizacién administrativa y el
fortalecimiento de la atencion a la ciudadania. No obstante, su puesta en funcionamiento
evidenci6 la ausencia de un instrumento técnico que unificara criterios, definiera
responsabilidades claras y estableciera procedimientos estandarizados para la gestion de la
correspondencia y los documentos administrativos. Esta situacion generd practicas empiricas,
recepcion y traslado de documentos sin radicacion formal, falta de trazabilidad en los tramites,
confusion entre correspondencia interna y externa, y dificultades para integrar los principios

archivisticos establecidos por el Archivo General de la Nacion.



Adicionalmente, se identificaron vacios relevantes en el tratamiento de solicitudes
anonimas, en la aplicacion sistematica de la Tabla de Retencion Documental (TRD) y en el uso
de herramientas digitales para el registro y seguimiento de la informacion. Estas falencias no solo
impactaban la eficiencia operativa de la entidad, sino que también representaban riesgos juridicos
y administrativos asociados al incumplimiento de los términos legales de respuesta, la pérdida de

documentos y la falta de control sobre los expedientes.

Frente a este contexto, la Practica Administrativa desarrollada en la Secretaria de
Gobierno de la Alcaldia Municipal de Ciénega se orienté al disefio y validacion de un Manual de
Ventanilla Unica y Correspondencia que respondiera a las necesidades reales de la entidad y se
ajustara a la normatividad vigente en materia de gestion documental, derecho de peticion, archivo
y racionalizacion de tramites. EI proceso metodoldgico incluyé una fase diagndstica basada en
observacion directa, aplicacion de encuestas a funcionarios de las distintas dependencias y
entrevistas con el personal encargado de la Ventanilla Unica, lo que permitié identificar de

manera precisa los problemas estructurales y operativos del sistema existente.

A partir de este diagnostico, se desarrollé un trabajo técnico—juridico que articuld la
normativa aplicable —entre otras, la Ley 594 de 2000, la Ley 1437 de 2011, la Ley 1755 de 2015
y los lineamientos del Archivo General de la Nacion— con la realidad organizacional del
municipio. El resultado fue la estructuracion de un manual integral que incorpora procedimientos
claros de radicacion, flujogramas de tramite, formatos estandarizados, definicion de roles y
responsabilidades, integracion de la TRD como instrumento transversal y lineamientos

especificos para el manejo de solicitudes andnimas.

La socializacion del documento, realizada el 14 de noviembre de 2025 con la Secretaria

de Gobierno y demas actores institucionales, permitié enriquecer el contenido del manual



mediante observaciones técnicas y ajustes operativos, garantizando su pertinencia y aplicabilidad.
Finalmente, la entrega de la versién definitiva consolidé un producto que no solo cumple con los
objetivos de la practica administrativa, sino que también constituye un aporte significativo al
fortalecimiento institucional del Municipio de Ciénega, promoviendo una gestion documental

mas eficiente, transparente y alineada con los principios de la funcion administrativa.
Objetivo General

Disefiar y validar el Manual de Ventanilla Unica y Correspondencia para el Municipio de
Ciénega, garantizando su conformidad con la normativa vigente y su adaptacién al contexto
organizacional, con el fin de estandarizar procesos, fortalecer la gestion documental y mejorar la

atencion al ciudadano.
Obijetivos Especificos

e Analizar la normativa y los lineamientos técnicos aplicables en materia de gestion
documental y correspondencia, para sustentar juridicamente el contenido del manual.

e Diagnosticar el funcionamiento actual de la Ventanilla Unica mediante observacion,
entrevistas y encuestas, identificando fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora.

e Elaborar el Manual de Ventanilla Unicay Correspondencia adaptado al contexto municipal,

incluyendo procedimientos detallados, flujogramas y formatos oficiales.
Metodologia

La practica administrativa desarrollada en la Alcaldia Municipal de Ciénega, Boyaca, se
estructuro a partir de un enfoque metodoldgico cualitativo—descriptivo, con componentes de
analisis normativo y técnico—operativo, orientado a la identificacion de problematicas reales en la

gestién documental y a la formulacién de una solucién institucional concreta: el disefio del



Manual de Ventanilla Unica y Correspondencia. La metodologia se fundamentd en la
observacion directa de los procesos, la recoleccion de informacion primaria y secundaria, y la

construccion progresiva de un instrumento técnico validado por la entidad.

El desarrollo de la préctica se organizd en fases secuenciales y complementarias, las cuales
permitieron avanzar de manera ordenada desde el diagndstico hasta la entrega del producto final,

garantizando el cumplimiento del plan de trabajo aprobado por la ESAP y la entidad receptora.
Enfoque Metodoldgico

El trabajo se abord6 desde un enfoque aplicado, en tanto estuvo orientado a resolver una
necesidad institucional especifica, y participativo, dado que involucro activamente a los
servidores publicos de las distintas dependencias. Se utilizaron técnicas de investigacion social y
administrativa, combinando el analisis documental con herramientas de campo, lo que permitio6
construir un diagndstico integral y formular propuestas ajustadas a la realidad organizacional del

municipio.
Fase |. Diagndstico del Proceso de Correspondencia y Gestién Documental

La primera fase tuvo como propdsito conocer el estado actual del funcionamiento de la
Ventanilla Unica de Correspondencia y los procesos de archivo en la Alcaldia Municipal de
Ciénega. Para ello, se realiz6 un ejercicio de observacion directa y presencial, acompafiando
durante varios dias la dinamica cotidiana de recepcién, clasificacion y distribucion de
documentos. Esta observacion permitié identificar practicas empiricas, ausencia de protocolos
unificados, debilidades en la trazabilidad documental y limitaciones en el uso de herramientas

digitales.



De manera complementaria, se aplicaron encuestas institucionales a funcionarios de las diferentes
dependencias, con el fin de medir el nivel de conocimiento sobre gestion documental,
responsabilidades archivisticas y uso de la Tabla de Retencion Documental (TRD). Los
resultados evidenciaron desconocimiento generalizado sobre estos temas y una percepcion

mayoritaria sobre la necesidad de contar con un manual de correspondencia.

Asimismo, se realizo una entrevista estructurada con la encargada de la Ventanilla Unica, quien
expuso las principales dificultades operativas, tales como el alto volumen de documentos, la
inexistencia de formatos estandarizados, la confusion entre correspondencia interna y externay el
manejo inadecuado de solicitudes andnimas. Esta fase permitié consolidar un diagnostico claro y

fundamentado que sirvio de base para el disefio del manual.
Fase I1. Analisis Normativo y Técnico

En la segunda fase se adelantd un estudio exhaustivo del marco normativo aplicable a la gestion
documental y a la atencion al ciudadano, con especial énfasis en la normatividad colombiana

vigente. Se analizaron, entre otras disposiciones, la Ley 594 de 2000 (Ley General de Archivos),
la Ley 1437 de 2011 (CPACA), la Ley 1755 de 2015 (Derecho de Peticién), el Decreto 1080 de

2015y los lineamientos técnicos del Archivo General de la Nacion.

Este analisis permitid identificar obligaciones legales, términos, responsabilidades y principios
que debian incorporarse al manual. De igual forma, se revisaron las Tablas de Retencion
Documental del Municipio de Ciénega, aprobadas mediante acto administrativo, con el fin de
integrarlas de manera transversal al procedimiento de correspondencia. Como resultado de esta
fase se elaboré un marco normativo narrativo y un cuadro de relacion normativa que sustentaron

técnicamente el contenido del manual.



Fase I11. Disefio y Estructuracion del Manual de Ventanilla Unica y Correspondencia

Con base en el diagnostico y el andlisis normativo, se procedid a la elaboracién del Manual de
Ventanilla Unica y Correspondencia, estructurando su contenido de forma clara, secuencial y
funcional. En esta fase se definieron los principios del proceso, los canales de recepcion, los
requisitos minimos de las solicitudes, el procedimiento general de radicacion, la clasificacion de
la correspondencia, el uso de la TRD, el trdmite de solicitudes anonimas, los términos legales de

respuesta y las responsabilidades de la Ventanilla Unica y de las dependencias.

Adicionalmente, se disefiaron flujogramas detallados que representan graficamente los
procedimientos, asi como formatos institucionales para la radicacidn, remision interna y externa,
registro digital y control de correspondencia. Este ejercicio permitio traducir la normativa y los

lineamientos técnicos en herramientas practicas y operativas para los servidores publicos.
Fase 1V. Socializacién, Ajuste y Validacion Institucional

La cuarta fase correspondid a la socializacion del manual con la Secretaria de Gobierno y actores
institucionales, realizada el 14 de noviembre de 2025. Durante este espacio se presentaron los
contenidos del documento, se resolvieron inquietudes y se recibieron observaciones orientadas a

mejorar su claridad, aplicabilidad y coherencia con la dindmica administrativa del municipio.

Las observaciones consignadas en el acta de seguimiento fueron analizadas e incorporadas de
manera integral, realizando los ajustes necesarios al documento. Este proceso permitié consolidar
una version final del manual validada por la tutora institucional y acorde con las necesidades

reales de la entidad.



Fase V. Entrega del producto final y cierre de la practica

Finalmente, se realiz6 la entrega oficial de la version final del Manual de Ventanilla Unica 'y
Correspondencia el 2 de diciembre de 2025, dando cumplimiento al 100 % de las actividades
previstas en el plan de trabajo. Con este cierre se consolidé un producto técnico, normativamente
sustentado y funcional, que fortalece la gestion documental y la atencidn al ciudadano en la
Alcaldia Municipal de Ciénega, y que constituye el resultado principal de la practica

administrativa.

Documento resultado: Manual de Ventanilla Unica y Correspondencia del Municipio de

Ciénega

El principal resultado de la Practica Administrativa fue la elaboracion, validacion y entrega del
Manual de Ventanilla Unica y Correspondencia del Municipio de Ciénega, Boyaca, como
}instrumento técnico—administrativo orientado a estandarizar y fortalecer la gestion de las
comunicaciones oficiales y la atencidn al ciudadano. Este documento consolida procedimientos
claros y uniformes para la recepcién, radicacion, distribucion, tramite, respuesta y archivo de la
correspondencia, garantizando el cumplimiento de la normatividad vigente y la mejora continua

de los procesos institucionales.

Como complemento operativo, el documento incorpora flujogramas detallados que representan
graficamente cada procedimiento y formatos estandarizados para la radicacion, remision interna y
externa, registro digital y control de la correspondencia. Estos elementos facilitan la aplicacion
practica del manual, fortalecen la trazabilidad documental y contribuyen a la reduccién de riesgos

asociados a la pérdida, extravio o retraso de documentos.
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PRESENTACION

La Alcaldia Municipal de Cieénega, Boyacd, en cumplimiento de la normatividad legal vigente,
reconoce la importancia de fortalecer los procesos administrativos asociados a la Atencion de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) como parte esencial de la

estrategia de Atencion al Ciudadano adoptada por la Administracién Municipal.

En ese sentido, se presenta el Manual de Ventanilla Unica y Correspondencia como un
instrumento técnico y operativo que define pautas de accidn claras para los servidores publicos
encargados de recibir, tramitar y responder los requerimientos ciudadanos, garantizando

eficiencia, trazabilidad y transparencia en la gestion de la informacidn institucional.

Este documento permite, ademas, orientar y sensibilizar a los funcionarios y a la ciudadania sobre
los conceptos, procedimientos y responsabilidades asociados a la gestion de las comunicaciones
oficiales, promoviendo una cultura organizacional basada en la transparencia, la responsabilidad

y la atencion oportuna.

Su implementacion busca fortalecer la transparencia, eficiencia y trazabilidad en el manejo de las
comunicaciones oficiales, garantizando el cumplimiento de la normatividad archivistica y de
gestion documental vigente en Colombia, en concordancia con los principios de la Ley General

de Archivos (Ley 594 de 2000) y las directrices del Archivo General de la Nacion.

Este manual se desarrolla en el marco de los objetivos trazados en el Plan de Trabajo
Institucional de la Alcaldia Municipal, y hace parte del proceso de modernizacion administrativa
orientado a la optimizacion de los canales de comunicacion interna y externa, la mejora del

servicio al ciudadano y la garantia del derecho de acceso a la informacion publica.
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JUSTIFICACION

La administracion publica moderna enfrenta el desafio permanente de garantizar una gestion
eficiente, transparente y oportuna de la informacion que circula entre la ciudadania, las entidades

del Estado y sus propias dependencias internas.

En este contexto, la existencia de un Manual de Ventanilla Unica y Correspondencia responde a
la necesidad de ordenar, estandarizar y fortalecer los procedimientos relacionados con la
recepcion, radicacion, distribucion, seguimiento y archivo de las comunicaciones oficiales del

Municipio de Ciénega, Boyaca.

Este instrumento se justifica porque, histéricamente, la gestion de la correspondencia en las
entidades publicas ha presentado problemas de dispersion de informacion, duplicidad de
funciones, demoras en los tramites y falta de trazabilidad documental, lo cual puede generar
riesgos en el cumplimiento de términos legales, pérdida de documentos o fallas en la atencién al

ciudadano.

El Manual se disefia como una herramienta técnica, normativa y operativa que busca solucionar
esas deficiencias, garantizando que toda comunicacién oficial —sin importar su medio, fisico o
electrénico— sea tratada con criterios unificados de registro, control y trazabilidad, asegurando la

integridad y conservacion de la informacion institucional.

Asimismo, el documento materializa el compromiso de la Alcaldia Municipal con la
transparencia, la eficiencia administrativa y la mejora del servicio publico, alinedndose con las
politicas del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), la Ley de Transparenciay la

Ley General de Archivos.
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El principal beneficiario de la implementacion de este manual es la comunidad cieneguense, en
tanto permite fortalecer la atencion ciudadana, garantizar la respuesta oportuna a sus solicitudes y
asegurar que toda comunicacion con la administracion tenga un tramite verificable y confiable.
De igual forma, beneficia a los servidores publicos, al proporcionarles un marco claro de

actuacion que mejora la coordinacion interna, reduce errores y promueve la rendicién de cuentas.
Entre los beneficios esperados se destacan:

e Mayor eficiencia en los flujos de comunicacion interna y externa.

e Reduccién de tiempos de respuesta a solicitudes y tramites ciudadanos.

e Aseguramiento de la conservacién, integridad y localizacion de los documentos oficiales.
e Fortalecimiento de la transparencia institucional y de la confianza ciudadana.

e Cumplimiento normativo en materia de gestién documental y acceso a la informacion

publica.

En conclusidn, este manual constituye una guia estratégica y operativa que permitira a la
Administracion Municipal de Ciénega consolidar un sistema de Ventanilla Unica funcional,
moderno y alineado con las buenas précticas de la gestion publica, garantizando que cada
documento y comunicacién institucional sea tratado con eficiencia, responsabilidad y

compromiso ético.

ALCANCE

El presente manual aplica a todas las dependencias, oficinas y servidores publicos de la
Administracion Municipal de Ciénega, involucrados en la recepcidn, registro, tramite y

conservacién de documentos y comunicaciones oficiales, tanto fisicas como digitales.

El alcance comprende:
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e Lacorrespondencia entrante (proveniente de ciudadanos, entidades publicas o privadas).

e La correspondencia saliente (emitida por las dependencias municipales).

e La correspondencia interna (entre dependencias de la entidad).

Este manual seré de obligatorio cumplimiento para todos los servidores pablicos, contratistas y

practicantes que, en ejercicio de sus funciones, intervengan en cualquier fase del proceso de

gestion de correspondencia y archivo.

1.1 Marco legal

CAPITULO I. MARCO LEGAL Y CONCEPTOS

Nivel normativo

Norma o disposicion

Contenido y relacion con el Manual de

Ventanilla Unica y Correspondencia

Constitucional

Constitucion Politica de

Colombia (1991)

Articulo 74

Reconoce el derecho de todas las personas a
acceder a documentos publicos, salvo los
casos que determine la ley. Sustenta la
transparencia y publicidad de la informacién

institucional.

Articulo 86

Establece la accion de tutela como
mecanismo  para  proteger  derechos
fundamentales, entre ellos el derecho de
peticion y el acceso a la informacidn

publica.
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Articulo 209

Define los principios de la funcion

administrativa: igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad
y publicidad. Fundamenta la eficiencia en la

gestion documental y de correspondencia.

Legal

Ley 594 de 2000 — Ley

General de Archivos

Regula la organizacion y administracion de
los archivos publicos, estableciendo los
principios de gestion documental aplicables

a la correspondencia oficial.

Ley 962 de 2005 — Ley

Antitramites

Promueve la simplificacion y
racionalizacion de trdmites administrativos
en las entidades publicas. Busca optimizar

los procesos de recepcion y tramite de

documentos.

Decreto 019 de 2012 -

Decreto Antitramites

Complementa la Ley 962 de 2005,
estableciendo medidas para suprimir o
reformar  regulaciones y  trdmites
innecesarios. Impulsa el uso de medios

electrdnicos en la gestién documental.

Ley 1437 de 2011 — Codigo
de Procedimiento

Administrativo y de lo

Regula el derecho de peticion y la
obligacion de las entidades de radicar,
registrar, tramitar y responder

oportunamente las solicitudes ciudadanas.
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Contencioso Administrativo

(CPACA)

Ley 1474 de 2011 — Estatuto

Anticorrupcioén

Fortalece los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de
corrupcion. Promueve la transparencia y el
control en el manejo de la informacion

publica.

Ley 1712 de 2014 — Ley de
Transparencia y del
Derecho de Acceso a la
Informacion Publica

Nacional

Establece la obligacion de las entidades
publicas de garantizar el acceso a la
informacion, reforzando la necesidad de

registros confiables de correspondencia.

Reglamentario

Decreto 1080 de 2015 —
Decreto Unico
Reglamentario del Sector

Cultura

Integra las disposiciones del Archivo

General de la Nacion sobre gestion
documental, comunicaciones oficiales vy

conservacion de archivos.

Decreto Nacional 1166 de

2016

Regula la atenciobn y participacion
ciudadana, los canales de comunicacion
oficiales y laarticulacion con los sistemas de

informacion de gestion documental.

Técnico

y

Directivo (AGN y

MIPG)

Acuerdo 060 de 2001 —
Archivo General de la

Nacion (AGN)

Define las pautas para el manejo de las
comunicaciones oficiales en las entidades

publicas.
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Acuerdo 042 de 2002 -—

AGN

Regula los procesos de gestion documental,
definiendo las etapas del ciclo de vida de los

documentos.

Politica de Gobierno Digital

(Decreto 1008 de 2018)

Promueve el uso de medios electronicos y la

digitalizacion de los procesos
administrativos, aplicable a la radicacion y

control de correspondencia.

Modelo  Integrado  de | Establece el marco para la mejora continua
Planeacion y  Gestidn | de los procesos institucionales, incluyendo
(MIPG) la gestion documental y de atencion
ciudadana.
Tablas  de Retencion | Instrumento técnico que define los tiempos
Documental (TRD) del | de conservacion y disposicion final de los
Municipio de Ciénega, | documentos producidos y recibidos en el
Boyacé municipio.

1.2 Conceptos Basicos

Acceso a Documentos de Archivo: Derecho de los ciudadanos a consultar la informacion que

conservan los archivos publicos, en los términos consagrados por la Ley.

Acto administrativo: Decision formal emitida por una autoridad publica en ejercicio de sus

funciones, que produce efectos juridicos individuales o generales.
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Archivo: Conjunto de documentos, sea cual fuere su fecha, forma y soporte material,
acumulados en un proceso natural por una persona o entidad publica o privada, en el transcurso
de su gestion, conservados respetando aquel orden para servir como testimonio e informacion a la

persona o institucion que los produce y a los ciudadanos, o como fuentes de la historia

Autenticidad documental: Propiedad que garantiza que un documento es lo que dice ser, sin

haber sufrido alteraciones, manipulaciones o sustituciones.

Cadena de custodia documental: Conjunto de medidas y procedimientos que aseguran la
proteccidn, integridad y trazabilidad de los documentos desde su produccion hasta su disposicién

final.

Canales fisicos: Se entienden como los soportes tangibles a través de los cuales es posible
registrar la manifestacion de un hecho o acto administrativo. Dentro de los medios fisicos mas
comunes para la presentacion de solicitudes se encuentran los documentos impresos, las cartas
radicadas presencialmente en la Ventanilla Unica, y las comunicaciones enviadas por correo

postal 0 mensajeria.

Canales electronicos: De acuerdo con la Ley 1755 de 2015, los medios electronicos son canales
idéneos para que los ciudadanos presenten solicitudes respetuosas ante la administracion publica.
Se consideran herramientas tecnoldgicas que permiten la produccion, almacenamiento o
transmision digitalizada de documentos, datos o informaciones, a través de redes de
comunicacion abiertas o restringidas, como el correo electronico institucional o las plataformas

electronicas oficiales.
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Clasificacion documental: Fase del proceso de organizacion documental, en la cual se
identifican y establecen agrupaciones documentales de acuerdo con la estructura organico-

funcional de la entidad productora (fondo, seccion, series y/o asuntos).

Consulta documental: Derecho y procedimiento mediante el cual los servidores publicos o los

ciudadanos pueden acceder a los documentos de archivo conforme a la normatividad vigente.

Control de correspondencia: Conjunto de actividades que garantizan el registro, seguimiento y

trazabilidad de los documentos entrantes y salientes de la entidad.

Correspondencia: Conjunto de comunicaciones oficiales o administrativas que ingresan o salen

de una entidad publica, independientemente de su soporte fisico o digital.

Custodia documental: Guarda o tenencia de documentos por parte de una institucién o una
persona, que implica responsabilidad juridica en la administracion y conservacion de los mismos,

cualquiera que sea su titularidad.

Digitalizacion: Técnica que permite la reproduccion de informacion que se encuentra guardada
de manera analdgica (Soportes: papel, video, casetes, cinta, pelicula, microfilm y otros) en una

que sélo puede leerse o interpretarse por computador

Distribucion de correspondencia: Actividad mediante la cual se entrega la correspondencia

recibida a las dependencias competentes 0 se envia a destinatarios externos.

Documento administrativo: Documento que registra las actuaciones o decisiones producidas

durante el ejercicio de funciones administrativas dentro de la entidad.
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Documento electrénico: Informacién generada, transmitida o almacenada mediante medios

digitales, que posee validez legal y puede ser objeto de gestion documental.

Documento publico: Documento emitido o recibido por las entidades estatales en el ejercicio de

sus funciones, con valor probatorio y legal.

Foliacion: Numeracidn consecutiva y legible de las hojas que conforman un expediente o carpeta

documental, con el fin de mantener el orden y control.

Gestion documental: Conjunto de procesos técnicos y administrativos destinados a planificar,
manejar y controlar la creacion, recepcion, organizacién, acceso, conservacion y disposicion final

de los documentos.

Identificacién documental: Primera etapa de la labor archivistica, que consiste en indagar,
analizar y sistematizar las categorias administrativas y archivisticas que sustentan la estructura de

un fondo.

Medio electrénico: Cualquier soporte digital o tecnoldgico utilizado para crear, almacenar,

transmitir o conservar informacion.

Metadatos: Datos estructurados que describen el contenido, contexto, estructura y gestion de un

documento, facilitando su identificacion y recuperacion.

Notificacion: Acto mediante el cual se comunica oficialmente una decisidon administrativa a una

persona interesada o parte del proceso.

Oficio: Tipo de comunicacion escrita formal utilizada por los funcionarios publicos para

transmitir decisiones, solicitudes o informes oficiales.
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Produccion documental: Creacion o recepcion de documentos en el desarrollo de las funciones

institucionales, que constituyen evidencia de la actividad administrativa.

Radicacion: Asignacion de un nimero consecutivo y Unico a los documentos recibidos o

enviados, con el fin de garantizar su control y seguimiento.

Recepcidn de correspondencia: Proceso mediante el cual se recibe y verifica la integridad de

los documentos remitidos a la entidad, ya sea por medios fisicos o electronicos.

Registro de correspondencia: Asiento o anotacion sistematica de los documentos recibidos y

enviados, incluyendo datos esenciales como numero, fecha, remitente y asunto.

Remision documental: Accidn de enviar o trasladar documentos, ya sea dentro de la misma

entidad o hacia otras instituciones externas.

Reserva documental: Condicion legal que restringe temporal o permanentemente el acceso

publico a ciertos documentos por razones de seguridad, defensa o interés general.

Seguridad de la informacion: Conjunto de politicas, procedimientos y controles disefiados para

proteger la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion.

Serie documental: Conjunto de documentos producidos por una misma funcién o actividad

administrativa, organizados de manera coherente y cronoldgica.

Sistema de Gestion Documental (SGD): Conjunto de procedimientos, normas y herramientas
tecnoldgicas que permiten administrar los documentos de forma integral a lo largo de su ciclo de

vida.
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Tabla de Retencion Documental (TRD): Listado de series, con sus correspondientes tipos
documentales, a las cuales se asigna el tiempo de permanencia en cada etapa del ciclo vital de los

documentos

Término de conservacion: Tiempo durante el cual los documentos deben mantenerse en un

archivo antes de su eliminacién o transferencia.

Trazabilidad documental: Capacidad de conocer en todo momento la ubicacion, estado y

responsable de un documento dentro del proceso de gestion.

Transferencia documental: Traslado controlado de documentos desde los archivos de gestidn

hacia el archivo central o histérico, segun lo establecido en la TRD.

Ventanilla Unica de Correspondencia (VUC): Unidad responsable de la recepcion, radicacion,
distribucion, control y envio de la correspondencia oficial del municipio, asegurando

transparencia y eficacia en la gestion documental.
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CAPITULO I1. PRINCIPIOS, ASPECTOS GENERALES Y RESPONSABILIDADES

DEL PROCESO DE CORRESPONDENCIA

2.1 Principios de la Correspondencia Oficial
La correspondencia oficial comprende todos los documentos que ingresan, se generan 0 se emiten
por las dependencias de la Alcaldia Municipal de Ciénega, Boyacé, en cumplimiento de sus

funciones.

Su manejo debe ajustarse a los principios fundamentales que orientan la gestion publica,

garantizando transparencia, oportunidad y control documental.

Los principios que rigen el proceso de correspondencia son los siguientes:

Autenticidad: Todo documento oficial debe ser verdadero, verificable y provenir de la autoridad

o dependencia competente.

Integridad: Los documentos deben conservar su contenido original, sin alteraciones ni omisiones

que afecten su validez.

Oportunidad: Toda comunicacion recibida o generada debe ser tramitada dentro de los términos

establecidos por la ley.

Confidencialidad: Se debe proteger la informacion que, por su naturaleza, esté sujeta a reserva o

contenga datos personales.

Seguridad Documental: Los documentos deben estar resguardados de pérdida, deterioro o

manipulacion indebida.

Trazabilidad: Cada comunicacion debe poder rastrearse desde su recepcidn hasta su archivo final.
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Responsabilidad: Cada servidor publico es responsable del manejo, trdmite y custodia de la

documentacion bajo su control.

Preservacion: Todo documento debe conservarse en condiciones adecuadas que garanticen su

valor administrativo, legal e historico.

2.2 Aspectos Generales del Proceso de Correspondencia
El proceso de correspondencia comprende el conjunto de actividades relacionadas con la

recepcion, radicacion, distribucion, envio y control de los documentos que circulan en la entidad.

Su correcta aplicacion asegura la trazabilidad de la informacion, la atencion oportuna al

ciudadano y la eficacia administrativa.

2.2.1 Horario de atencion
La Ventanilla Unica de Correspondencia del Municipio de Ciénega operara en el horario laboral
establecido por la Alcaldia Municipal, de lunes a viernes, de 8:00 a.m. a 12:30 p.m. y de 2:00

p.m. a 6:00 p.m., sin perjuicio de los ajustes que se adopten mediante acto administrativo.

Para garantizar el adecuado desarrollo de las actividades técnicas de digitalizacion, radicacion,
registro y distribucion de la correspondencia, la recepcion de documentos y solicitudes se
realizara hasta las 5:00 p.m. en la jornada de la tarde, es decir, una (1) hora antes del cierre oficial

de la jornada laboral.

Fuera de este horario, la recepcion de documentos podra realizarse por canales digitales oficiales,

garantizando el registro y radicacion en la jornada siguiente habil.

Esta medida permite que el encargado de la Ventanilla Unica cuente con el tiempo necesario para

completar los procedimientos internos de manera organizada, segura y conforme a los
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lineamientos archivisticos y administrativos vigentes, evitando retrasos o acumulacion de

correspondencia al finalizar el dia.

2.2.2 Canales de atencidn y recepcion de correspondencia

El Municipio de Ciénega, Boyaca, en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015, la Ley 594 de 2000
(Ley General de Archivos), y los Acuerdos 039 y 042 de 2002 del Archivo General de la Nacion,
dispone de canales fisicos y electronicos para garantizar que los ciudadanos y entidades puedan
presentar de manera respetuosa sus solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o

denuncias (PQRSD).

Cada canal cumple una funcion especifica dentro del proceso de Ventanilla Unica de

Correspondencia (VUC) y esta sujeto a control y registro por parte del encargado designado.
Tipo de canal

Presencial: Atencion directa en la Ventanilla Unica de Correspondencia, ubicada en la sede
principal de la Alcaldia Municipal. Aqui se reciben oficios, peticiones, comunicaciones,
documentos administrativos y PQRSD presentadas en formato fisico. El funcionario encargado
verificara los requisitos minimos, determinara si requiere radicacion y procedera a asignar el
namero correspondiente. La recepcion se realizara dentro del horario institucional de lunes a

viernes, de 8:00 a.m. a 12:30 m. y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m.

Electrénico: La Alcaldia Municipal de Ciénega cuenta con una cuenta de correo electronico
institucional habilitada exclusivamente para la recepcién de PQRSD, la cual es:

contactenos@-cienega-boyaca.gov.co

Este correo constituye el Gnico canal autorizado para la recepcion de peticiones, quejas, reclamos,

sugerencias y denuncias ciudadanas.


mailto:contactenos@cienega-boyaca.gov.co
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Los demas correos institucionales de las dependencias solo recibirdn comunicaciones internas y
no daréan tramite oficial a solicitudes ciudadanas hasta que el encargado de la Ventanilla Unica de
Correspondencia (VUC) asigne el niamero de radicacion correspondiente desde la cuenta oficial

de PQRSD.
El encargado de la VUC seré el responsable de:

Revisar diariamente la bandeja de entrada del correo contactenos@cienega-boyaca.gov.co

Identificar si el mensaje recibido requiere o no radicacion, segun su contenido.

En caso de proceder, asignar el numero de radicacién siguiendo el formato institucional

definido y remitirlo al correo institucional de la dependencia competente para su tramite.

Registrar digitalmente la informacidon basica en el archivo de control
Radicacion en linea

Los ciudadanos también pueden presentar sus Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y

Denuncias (PQRSD) a través del sitio web oficial del municipio:
El procedimiento es el siguiente:

1. Ingresar al portal web institucional. http://www.cienega-boyaca.gov.co/

2. Dirigirse a la pestafia “Atencion y Servicios a la Ciudadania”.

3. En el menu desplegable, seleccionar la opcion “PQORSD — Recepcion de Solicitudes”.

También puede acceder directamente mediante el enlace: http://www.cienega-

boyaca.gov.co/peticiones-quejas-reclamos

4. Diligenciar el formulario en linea con los datos requeridos y enviar la solicitud.


mailto:contactenos@cienega-boyaca.gov.co
http://www.cienega-boyaca.gov.co/
http://www.cienega-boyaca.gov.co/peticiones-quejas-reclamos
http://www.cienega-boyaca.gov.co/peticiones-quejas-reclamos
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Una vez recibida la informacion, el encargado de la Ventanilla Unica de Correspondencia verificara
su contenido, asignara el niumero de radicacion y registraré la solicitud en el archivo digital de

control, remitiéndola posteriormente a la dependencia competente para su atencion.
Telefénico

El municipio habilitara lineas telefonicas oficiales para la orientacion ciudadana y recepcion de

PQRSD.
El procedimiento serd el siguiente:

1. Elfuncionario designado atendera la llamada e identificara si se trata de una orientacion
general o de una solicitud de PQRSD.

2. En caso de tratarse de una PQRSD, debera informar al ciudadano que su solicitud seréa
registrada en el formato establecido por la entidad para recepcién telefénica (ver
Anexos).

3. Diligenciara el formulario, consignando los datos completos del solicitante, tipo de
solicitud, descripcién del hecho, fecha y hora de recepcion.

4. Posteriormente, el encargado procedera a asignar el nimero de radicado y a remitir la

solicitud a la dependencia competente.

Servicio postal o mensajeria: Recepcion de documentos enviados por correo certificado o

empresas de mensajeria legalmente reconocidas.

Interdependencias internas: Comunicaciones generadas entre las distintas dependencias del
municipio, las cuales deben tramitarse mediante radicacion interna y registro en el sistema de

correspondencia.
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Cada canal debera garantizar la verificacion de procedencia, integridad y seguridad de la

informacion recibida, asegurando que toda correspondencia sea radicada con numero consecutivo,

fecha y hora de ingreso.

2.3 Funciones del Encargado de la Ventanilla Unica de Correspondencia

El funcionario designado como Encargado de la Ventanilla Unica de Correspondencia es

responsable directo de la gestion de las comunicaciones oficiales entrantes y salientes. Sus

funciones principales son:

a)
b)

f)

9)
h)

)

K)

Recibir, registrar y radicar toda la correspondencia que ingrese o se genere en la entidad.
Verificar que cada documento cumpla con los requisitos minimos: destinatario, remitente,
asunto, fecha, anexos y firma.

Asignar nimero de radicado, fecha y hora a cada documento, garantizando su trazabilidad.
Clasificar la correspondencia por tipo (entrante, saliente, interna) y dependencia
destinataria.

Distribuir la documentacion a las areas correspondientes dentro de los tiempos establecidos.
Coordinar el envio de comunicaciones oficiales mediante correo postal, mensajeria o
medios electronicos.

Mantener actualizado el registro de correspondencia en el sistema de gestion documental.
Custodiar los documentos mientras estén bajo su responsabilidad.

Garantizar la confidencialidad y el manejo adecuado de la informacion.

Informar inmediatamente cualquier irregularidad detectada en el proceso de recepcion o
envio de correspondencia.

Participar en las actividades de capacitacion o actualizacion relacionadas con gestion

documental y archivo.
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I) Rendir informes periddicos sobre el flujo y control de correspondencia al area de Secretaria

de Gobierno.

2.3.1 Registro Digital de Correspondencia

El encargado de la Ventanilla Unica de Correspondencia debera llevar un registro digital

consolidado en el archivo de control del proceso, en el que se consigne, como minimo:

Campo

Descripcion

Nombre del usuario o solicitante

Persona natural o juridica que presenta la

comunicacion o solicitud.

Canal de recepcion

Presencial, electrénico, web, telefénico, etc.

Fechay hora de recepcién

Momento en que el documento fue recibido.

NUmero de radicado

Cddigo asignado segun la estructura institucional.

NuUmero de folios o anexos

Cantidad de documentos que acompafan la

solicitud.

Dependencia asignada o funcionario

responsable

Area 0 servidor designado para atender el

requerimiento.

Observaciones

Notas relevantes o seguimiento al tramite.

Este registro se conservara en formato digital, actualizado diariamente, y serd revisado

periédicamente por la Secretaria General o la dependencia que ejerza la supervision del proceso de

correspondencia.
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2.3.1.1 Construccion del NUumero de Radicado

El numero de radicado es el identificador Unico y obligatorio que permite controlar, rastrear y

verificar todas las comunicaciones que ingresan, se generan o se tramitan en la Alcaldia Municipal

de Ciénega, Boyaca.

Este nimero se asignara a cada documento al momento de su recepcion o emision por la Ventanilla

Unica de Correspondencia (VUC), garantizando trazabilidad y registro institucional.

Estructura general del nimero de radicado:

CIE-AA-DDD-T-CCCC

Donde:
Elemento Significado Descripcion
CIE Sigla del | Identificador del Municipio de Ciénega, Boyaca, para
municipio unificar y diferenciar los registros oficiales de la entidad.
AA Afo Dos altimos digitos del afio en el que se realiza la radicacion.
DDD Caodigo de | Cédigo numérico de tres digitos asignado a la dependencia
dependencia responsable del trdmite o respuesta.
T Tipo de | Letra que identifica la naturaleza de la comunicacién: E =
correspondencia | Entrante (recibida del exterior o ciudadania). S = Saliente
(emitida por la entidad hacia usuarios o entidades externas). |
= Interna (comunicaciones entre dependencias municipales).
CCCC Consecutivo Numero secuencial de cuatro digitos que se asigna de manera
automatica y progresiva.
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Codigo de | Validacion Conformado por la letra del tipo de correspondencia (T) y los
control cuatro digitos del consecutivo (CCCC). Este codigo servira

como elemento de verificacion y trazabilidad interna.

Ejemplo:

CIE-25-102-E-0047 — Afo 2025, Dependencia 102, Correspondencia Entrante (E), consecutivo

0047.
Reglas de asignacion:
Cada tipo de correspondencia (E, S, I) manejara su propio consecutivo independiente.

El nimero de radicado debera generarse en el momento exacto de la recepcion o emision del

documento.

Solo el encargado de la Ventanilla Unica de Correspondencia (VUC) estara autorizado para generar

y asignar nameros de radicacion en los canales electrénico, telefénico y web.

Las dependencias que elaboren comunicaciones salientes deberan solicitar previamente el namero

de radicado a la VUC antes de su envio al destinatario.

Ningun documento tendra validez oficial si carece del numero de radicado asignado conforme al

presente formato.

El nimero de radicado debera figurar en la primera hoja del documento fisico o digital.



33

2.4 Deberes y Responsabilidades de los Funcionarios de las Dependencias

Cada dependencia de la Administracién Municipal de Ciénega tiene responsabilidades especificas

en el manejo y tramite de la correspondencia institucional. Los servidores publicos deberan

observar los siguientes deberes:

a)

b)

d)

f)

9)

h)

)

Revisar diariamente la correspondencia recibida por su dependencia y registrar su recepcion
interna.

Responder dentro de los términos legales las comunicaciones, peticiones o solicitudes
ciudadanas que sean de su competencia.

Evitar la retencién injustificada de documentos que deban trasladarse a otra dependencia o
remitirse al ciudadano.

Custodiar adecuadamente los documentos que les sean entregados, garantizando su
integridad y confidencialidad.

Utilizar exclusivamente los canales oficiales de comunicacién institucional para la
correspondencia externa.

Mantener actualizado el archivo de gestion de la dependencia, conforme a las Tablas de
Retencion Documental vigentes.

Remitir al Archivo Central los documentos finalizados o aquellos que cumplan su tiempo
de conservacion.

Reportar inconsistencias o errores detectados en la radicacion o en la informacién recibida.
Abstenerse de eliminar o modificar documentos sin la debida autorizacién o procedimiento
técnico archivistico.

Participar en las capacitaciones institucionales sobre gestion documental y cumplimiento

del manual.
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2.5 Coordinacion y Supervisién
La supervision general del proceso de correspondencia estara a cargo de la Secretaria de Gobierno

o la dependencia que cumpla sus funciones, la cual debera:

a) Garantizar el cumplimiento de las politicas de gestion documental.

b) Realizar controles periddicos sobre el registro y archivo de correspondencia.

c¢) Coordinar con el Archivo Central y con el responsable de la Ventanilla Unica los
mecanismos de mejora continua del proceso.

d) Velar por la adopcién de herramientas tecnoldgicas que fortalezcan la trazabilidad y

seguridad de la informacion.

CAPITULO I11. PROCEDIMIENTO GENERAL DE RADICACION

La radicacion es el procedimiento mediante el cual se asigna un nimero Unico e irrepetible a cada
documento que ingresa, se genera o0 se tramita en la Alcaldia Municipal de Ciénega, Boyaca,
garantizando su control, trazabilidad, integridad y recuperacion en el marco del Sistema

Institucional de Archivo y Gestion Documental (SIGA).

Este proceso se rige por los principios de autenticidad, integridad, disponibilidad, confidencialidad
y trazabilidad, conforme a la normativa archivistica colombiana, el procedimiento aplica para todos
los canales de recepcion (presencial, electronico, web y telefonico), y debe ser ejecutado

unicamente por el encargado de la VUC o el servidor designado.

3.1. Etapas del procedimiento general de radicacion

3.1.1 Recepcion de la comunicacion oficial
El encargado de la VUC recibe los documentos o comunicaciones a través de los canales

autorizados (presencial, electronico, web, telefonico o correo postal).
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Se verifica que el documento esté dirigido correctamente a la Alcaldia Municipal de Ciénega,

Boyaca, e identifique claramente el remitente, asunto, dependencia destinataria y anexos.

El funcionario receptor debe revisar el estado fisico o digital del documento, asegurando su

legibilidad, completitud e integridad.

3.1.2. Determinacion de si requiere radicacion
El encargado de la VUC analiza el contenido del documento para establecer si requiere registro

oficial:

- Requiere radicacion: Comunicaciones que generan actuacion administrativa o respuesta
formal (PQRSD, peticiones, oficios, requerimientos, solicitudes, comunicaciones
interinstitucionales).

- No requiere radicacion: Material informativo, correspondencia personal, invitaciones o

publicidad, salvo que por su contenido sea necesario controlarla.

Las comunicaciones que no requieran radicacion podran registrarse en un listado de control de

recepcion sin tramite, conservando evidencia de su llegada y destino.
En caso de duda, prevalecera el principio de control documental, y se radicara preventivamente.

3.1.3. Verificacion de requisitos minimos
Antes de asignar nimero de radicado, el funcionario verificara que el documento cumpla los

siguientes elementos, de acuerdo con la ley 1755 de 2015, articulo 16:

- ldentificacion del remitente
- Documento de identidad del solicitante

- Medio de contacto (direccion fisica, teléfono o correo electrdnico.)
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- ldentificacion del destinatario
- Asunto claro o referencia del tramite.
- Fechay firma

- Identificacion de anexos o soportes

Si la comunicacion carece de informacion esencial, el funcionario solicitara la complementacion o

registrara la observacion correspondiente en el sistema de control.

Las solicitudes anénimas que se reciban se clasificaran como peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, de acuerdo a su contenido y se les dara el trdmite correspondiente, segun
los términos y procedimientos sefialados en este manual y en la Ley. (Revisar subtitulo 3.2 Gestion

y Tramite de Solicitudes y Denuncias Anonimas)

3.1.3.1 Tramite de Peticion Presentada ante Autoridad No Competente
Cuando una peticion sea radicada ante una dependencia o autoridad del Municipio de Ciénega que
no es competente para resolverla, se debera proceder conforme a lo establecido en el Articulo 21

de la Ley 1755 de 2015.

En estos casos, el funcionario encargado deberé:

Si la solicitud fue presentada verbalmente:

Se informa de manera inmediata al ciudadano que esa dependencia no es la competente para atender
su peticion. Esta explicacion debe ser clara, respetuosa y orientada a que el ciudadano comprenda

a que dependencia debe dirigirse o que la entidad hara la remision correspondiente.

Si la peticion se presento por escrito:
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Debe comunicar formalmente al peticionario, dentro de los cinco (05) dias habiles siguientes a la
recepcion del documento, que la dependencia que recibio la solicitud no es la competente. Esta

comunicacion debe enviarse por el medio de contacto que el ciudadano haya proporcionado.

Dentro del mismo plazo de cinco (05) dias, la Ventanilla Unica o la dependencia que recibi6 la

peticion debe remitir oficialmente el documento a la dependencia competente.

La remision debe hacerse con oficio remisorio, y es obligatorio guardar copia del oficio como

soporte del traslado.

Ademas de remitir la peticion internamente, se debe enviar al ciudadano una copia del oficio de

remision, para que tenga constancia del traslado y conozca cuél dependencia asumio el trdmite.

Si dentro de la estructura administrativa del municipio no existe una dependencia competente para

atender el asunto, debes informar al ciudadano de manera expresa y por escrito.

Los términos legales para dar respuesta no comienzan a contarse desde la radicacion inicial, sino

desde el dia habil siguiente a la fecha en que la dependencia competente reciba la peticion.

Por ello, es fundamental que la remisién se haga dentro del plazo establecido, para evitar retrasos

que afecten el derecho de peticion del ciudadano.

3.1.4. Asignacion del namero de radicado
Una vez validado el documento, se asignard un namero Unico e irrepetible, siguiendo la estructura

definida por la entidad, en concordancia con los estandares del Archivo General de la Nacion:
CIE-AA-DDD-T-CCCC
Donde:

CIE: Siglas del Municipio de Ciénega.
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AA: Dos ultimos digitos del afio.
DDD: Cadigo de la dependencia responsable.
T: Tipo de correspondencia (E=Entrante, S=Saliente, I=Interna).
CCCC: Consecutivo numérico de cuatro digitos.

Cdodigo de control: Compuesto por el tipo de correspondencia y el consecutivo (E0047, S0156,

10099).

3.1.5. Registro en el sistema de gestion documental
El encargado registrara la informacion en el Sistema de Gestién Documental o archivo digital de
correspondencia, garantizando la captura de metadatos minimos ya dispuestos en 2.3.1 Registro

Digital de Correspondencia.

3.1.6. Distribucidn internay control de entrega.
Una vez asignado el nimero de radicado y registrado en el sistema de gestion documental, el
encargado de la Ventanilla Unica de Correspondencia (VUC) procedera a distribuir los documentos

a las dependencias o funcionarios responsables de su tramite.

El proceso de distribucién deberd cumplir con los principios de orden, trazabilidad, custodia y
evidencia documental, conforme a lo dispuesto en los Acuerdos 039 y 042 de 2002 del Archivo

General de la Nacién (AGN) y la Ley 594 de 2000 (Ley General de Archivos).

Toda entrega de documentos debera quedar registrada en el Libro de Radicacién y Distribucion de
Correspondencia, que constituye el instrumento oficial de control y verificacion del flujo

documental dentro de la entidad.
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El libro podra llevarse en formato fisico o digital, segun los medios tecnolédgicos disponibles,

siempre que garantice la autenticidad, integridad y conservacion de la informacion.

Cada funcionario receptor debera verificar la informacion registrada en el libro (radicado, folios,

asunto) y firmar en sefial de recibido, dejando constancia de la fecha y hora de recepcion.

En caso de distribucion digital (por correo institucional o sistema de gestion documental
electronico), la confirmacion de lectura o acuse de recibido electronico tendra el mismo valor

probatorio que la firma manuscrita.

El funcionario receptor asumira la responsabilidad del tramite, respuesta y custodia del documento

hasta su disposicion final.

El Libro de Radicacion y Distribucion de Correspondencia deberd mantenerse bajo la custodia

directa del encargado de la Ventanilla Unica.

3.1.7. Archivo de control y seguimiento

El encargado de la VUC conservaréa los soportes de entrega y los registros digitales actualizados.

La Secretaria de Gobierno realizara verificaciones periodicas del cumplimiento de los términos de

respuesta y la adecuada gestion del flujo documental.

Los documentos se conservaran segun las Tablas de Retencion Documental (TRD) y los tiempos

establecidos en el Programa de Gestion Documental (PGD).

Finalizado su tramite, los documentos se transferiran al Archivo de Gestion o Archivo Central

conforme al ciclo vital documental.
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3.2 Gestion y Tramite de Solicitudes y Denuncias Anénimas

Es importante precisar que, conforme a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y la normativa
complementaria que regula el derecho de peticién en Colombia, las solicitudes de informacion, las
peticiones de interés particular y aquellas que buscan el reconocimiento o la garantia de un derecho
no pueden ser tramitadas de manera anénima por la administraciéon. Estas modalidades requieren,
de manera indispensable, la identificacion plena del peticionario para garantizar la correcta
atencion, respuesta y notificacion, conforme a los requisitos minimos establecidos en el Articulo
16 de la Ley 1755 de 2015, el cual ordena que toda peticién debe contener, como minimo, los
nombres y apellidos completos del solicitante, su documento de identidad y un medio valido para

recibir correspondencia.

La respuesta a este tipo de solicitudes debe dirigirse a una persona claramente identificada; en
consecuencia, la ausencia de datos basicos impide materializar el derecho de peticion, ya que no
existe un destinatario al cual remitir la respuesta formal. Ademas, la naturaleza juridica de estas
modalidades implica la necesidad de contacto con el ciudadano para aclarar informacién, remitir
documentos, completar requisitos o efectuar notificaciones, lo cual resulta imposible cuando no se

suministra identificacion alguna.

Asimismo, la Ley 962 de 2005, en su Articulo 81, limita la procedencia de actuaciones
administrativas derivadas de escritos an6nimos Gnicamente a circunstancias en las que se
denuncien hechos verificables o personas identificables, lo que restringe su tramite al ambito de
guejas o denuncias, y no a solicitudes de informacion o peticiones orientadas al reconocimiento de

derechos.

Por tanto, la Alcaldia Municipal de Ciénega solo podra tramitar anébnimos que correspondan a

denuncias o quejas que cumplan con los criterios de verosimilitud y relevancia administrativa, mas
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no peticiones en las que el ciudadano pretenda ejercer modalidades ordinarias del derecho de
peticion. Cuando una solicitud andnima busque acceder a informacion, obtener documentos,
realizar consultas o solicitar actuaciones administrativas personales, la Ventanilla Unica debera
registrarla, dejar constancia de su recepcion y clasificarla como “Andénimo no tramitado por
ausencia de identificacion del peticionario”, procediendo a su archivo conforme a las normas

archivisticas vigentes.

3.2.1 Tramite de solicitudes andénimas que constituyen queja o denuncia

Cuando una comunicacion anénima llega a la Alcaldia Municipal de Ciénegay su contenido revela
la posible existencia de hechos irregulares, falencias en la prestacién del servicio publico, o
situaciones que podrian comprometer la responsabilidad disciplinaria, fiscal o penal de servidores
y particulares que ejercen funciones publicas, la administracion tiene el deber de actuar. La
ausencia de identificacion del peticionario no impide el avance del procedimiento siempre que el
escrito incluya hechos concretos, verificables y suficientemente claros para realizar una valoracién

preliminar.

En primer lugar, una vez recibida la comunicacion sin identificacion, la Ventanilla Unica de
Correspondencia procede a su registro formal, asignando nimero de radicado y clasificandola
como una gueja o denuncia anénima, asegurando la conservacién del documento en version fisica
o digital y dejando constancia del canal de ingreso. Posteriormente, el funcionario encargado
realiza una lectura técnica del contenido con el fin de determinar si la informacion suministrada
constituye un hecho especifico susceptible de verificacion. Para ello, se revisa si la queja describe
conductas, fechas aproximadas, lugares, dependencias involucradas, personas relacionadas o

anexos que den cuenta de la presunta irregularidad.
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Si el escrito contiene estos elementos minimos, se considera que existe material suficiente para

adelantar actuaciones preliminares y, por lo tanto, la solicitud puede ser tramitada.

Una vez establecida la tramitabilidad de la denuncia, la Ventanilla Unica elabora el oficio de
remision y envia el caso a la dependencia competente para su analisis, con copia a la Oficina de
Control Interno o quien haga sus veces. Cuando el contenido sefiale la posible existencia de una
falta disciplinaria, la Personeria Municipal serd informada para lo de su competencia. Si el
documento deja entrever hechos que podrian configurar un delito o una afectacién al patrimonio
publico, el caso sera remitido a los entes de control u 6rgano encargado de investigacion penal

segun corresponda.

La dependencia competente, al recibir la comunicacion, inicia una actuacion preliminar donde
recoge informacidn, revisa antecedentes administrativos, solicita informes internos, realiza visitas
o verificaciones y evallUa los soportes aportados. Durante esta etapa se busca establecer si los
hechos denunciados tienen fundamento y si es necesario iniciar un proceso formal disciplinario,
administrativo, penal o correctivo ante las entidades competetntes. Las actuaciones adelantadas

deberan quedar documentadas para garantizar trazabilidad y control.

Una vez culminada la verificacion, la dependencia responsable elabora un Informe Final de
Gestion, en el cual se consignan los hechos analizados, los pasos adelantados, las pruebas
recaudadas y las conclusiones del analisis. Dicho informe debe indicar si la denuncia permitié
identificar una irregularidad y si se adoptaron o recomendaron medidas administrativas o

preventivas. Si no se encontraron méritos suficientes, se dejara constancia motivada del archivo.

Este informe es remitido nuevamente a la Ventanilla Unica y a la Oficina de Control Interno para

el cierre administrativo del caso. De esta manera, el expediente es clasificado conforme a las Tablas
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de Retencion Documental municipales, ubicandolo en la serie correspondiente de Quejas y

Denuncias, segun el resultado de la verificacion.

De esta forma, la administracion municipal asegura que toda denuncia anénima que contenga
elementos verificables sea gestionada con la debida diligencia, reservando la identidad inexistente
del denunciante, cumpliendo la normativa vigente y preservando la transparencia, el control interno

y la moralidad administrativa.

3.3 Términos de Respuesta a las Solicitudes y PQRSD

TIPO DE DESCRIPCION TERMINO DE NORMA
SOLICITUD RESPUESTA APLICABLE
Peticion de Interés | Solicitud mediante la cual el | 15 dias habiles Ley
General ciudadano busca la 1755/2015, art.
intervencion de la autoridad 14

para resolver necesidades
colectivas, mejorar servicios

0 participar en la funcion

publica.
Peticion de Interés | Pretension  orientada a | 15 dias habiles Ley
Particular obtener el reconocimiento o 1755/2015, art.
la garantia de un derecho 14

subjetivo.
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Peticiones entre | Ocurre cuando una | 10 dias hébiles. (Este | Ley
autoridades autoridad  formula  una | término especial aplica | 1755/2015, art.
peticion de informacion o de | exclusivamente para | 30
documentos a otra | solicitudes de
autoridad. informacion o envio de
documentos entre
entidades publicas.)
Solicitud de | Peticidn que busca acceder a | 10 dias habiles (si no se | Ley
Informacién datos, informes 0 | puede responder en ese | 1755/2015, art.
actuaciones administrativas. | tiempo, la entidad debe | 14
informar y responder en
término que no podra
exceder del doble del
inicialmente previsto.)
Solicitud de | Peticibn de expedientes, | 10 dias habiles (+5 dias | Ley

Documentos 0

soportes, certificaciones o

adicionales informados)

1755/2015, art.

Copias documentos que reposen en 14
la entidad.
Cumplimiento de | Se dirige a exigir que la | 15 dias habiles Ley

un deber legal o

constitucional

autoridad cumpla funciones
0 deberes establecidos en la

ley o en reglamentos, sin

1755/2015, art.

14
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necesidad de acudir a la via

judicial.

Solicitud

de

reconocimiento o

Pretension del ciudadano

para que la administracion

15 dias habiles

Ley

1755/2015, art.

garantia de un | reconozca, restablezca o 14
derecho garantice un derecho.
Consulta Solicitud mediante la cual se | 30 dias habiles Ley
pide el criterio, concepto o 1755/2015, art.
interpretacion de la 14
autoridad sobre materias
relacionadas  con  sus
funciones. No genera acto
administrativo ni es
vinculante.
Queja Manifestacion de | 15 dias hébiles Ley
inconformidad por conducta 1755/2015, art.
inadecuada de servidores 32
publicos o funcionamiento
deficiente de servicios.
Reclamo Solicitud para  exigir | 15 dias habiles Ley

solucion a una prestacion

indebida del servicio o falta

1755/2015, art.

32
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de atencion por parte de la

autoridad.

Sugerencia Iniciativa ciudadana para | 15 dias habiles Ley
mejorar servicios, procesos 1755/2015, art.
0 atencion. 32

Denuncia Comunicacion para | 15 dias habiles Ley

Administrativa

informar a la entidad sobre

1755/2015, art.

conductas irregulares que 32
deben investigarse  (no
penales).
Recurso Mecanismo juridico para | 10 dias habiles para | Ley
(Reposicion, controvertir decisiones | resolver reposicién. 15 | 1437/2011,
Apelacién, Queja) | administrativas y solicitar su | dias habiles para resolver | arts. 76-82
modificacion, aclaracion o | apelacion. Salvo
revocatoria. disposicion contraria en
procesos administrativos
especificos.
Peticion Cuando la solicitud carece | 10 dias habiles para que | Ley
incompleta de informacion esencial. La | la entidad requiera. El | 1755/2015, art.

(requerimiento)

entidad requiere aclaracion

0 complemento.

ciudadano tiene 1 mes

para completar.

17
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Peticiones Formalizadas por el | Segln el tipo de solicitud | Ley
presentadas via | funcionario en formulario | (10, 15 o 30 dias) 1755/2015, art.
telefénica o verbal | institucional y tramitadas 16

como cualquier tipo de

peticion.

Peticiones por | Deben recibir acuse de | Segun el tipo de solicitud | Ley

medios recibo inmediato y | (10, 15 o 30 dias) 1755/2015,
electrénicos tramitarse como cualquier arts. 16 y 20
(correo, web) peticion.

Todos los plazos establecidos por la Ley 1755 de 2015 —sean de 10, 15 o 30 dias— deben
computarse unicamente en dias habiles, es decir, aquellos en los que la entidad pablica se encuentra
laborando y prestando servicios administrativos. Por consiguiente, no se contabilizan sabados,

domingos, festivos ni dias en los que por disposicién institucional no haya atencién al publico.

El cobmputo en dias habiles garantiza que el ciudadano no se vea afectado por circunstancias ajenas
a la administracion, y que las autoridades dispongan del tiempo real y efectivo para adelantar las
actuaciones necesarias para emitir una respuesta clara, congruente y ajustada a la normativa. Por
ello, es deber del servidor publico conocer y aplicar rigurosamente esta regla, evitando
interpretaciones erroneas o reducciones arbitrarias del plazo, las cuales pueden afectar el derecho

fundamental de peticion.

El momento en que una comunicacion ingresa oficialmente a la administracion es fundamental

para determinar el inicio del término de respuesta. Conforme al CPACA y la Ley 1755 de 2015,
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los plazos empiezan a correr a partir del dia habil siguiente a la fecha en que la solicitud queda

radicada en la Ventanilla Unica de Correspondencia.

Esto implica que a partir de ese momento se activa el deber institucional de agilizar su distribucion

interna y seguimiento.

El cumplimiento de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015y la Ley 1437 de 2011 para
la atencion de las solicitudes ciudadanas es un deber que no solo recae en la Ventanilla Unica de
Correspondencia, sino en todos los servidores publicos que intervienen en el trdmite interno de una

peticion o PQRSD.

Responder a tiempo no es una tarea opcional ni un asunto que dependa de la carga laboral o de la
organizacion interna de cada dependencia. Es una obligacion constitucional, derivada del derecho
fundamental de peticion, cuyo incumplimiento vulnera directamente la confianza ciudadana y la

legitimidad institucional.

CAPITULO IV. INSTRUMENTOS ARCHIVISTICOS INSTITUCIONALES

La Alcaldia Municipal de Ciénega, en cumplimiento de la Ley 594 de 2000, la normativa expedida
por el Archivo General de la Nacion (AGN) y la Resolucion Municipal 175 del 25 de agosto de
2021, adopta y actualiza los instrumentos archivisticos que permiten la organizacion, control,

conservacion y disposicion de la documentacion producida y recibida en ejercicio de sus funciones.

Estos instrumentos garantizan que la gestion documental se realice bajo criterios de eficiencia,
transparencia, economia, racionalidad administrativa y proteccion del patrimonio documental del

Municipio.
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4.1. Tablas de Retencion Documental — TRD

Las Tablas de Retencion Documental (TRD) son instrumentos archivisticos que establecen los
tiempos de permanencia de las series y subseries documentales en cada fase del archivo (Gestion,
Central e Historico) y determinan su disposicion final (eliminacion, conservacion total, seleccidn

o microfilmacion/digitalizacion).

Las TRD son fundamentales porque:

- Permiten identificar, organizar y controlar la produccion documental.

- Evitan la acumulacion innecesaria de documentos.

- Facilitan el acceso oportuno a la informacion.

- Garantizan la conservacion del patrimonio documental.

- Cumplen los requisitos legales para auditorias y procesos de control.

- Sirven de base para los procesos de radicacién, tramite, distribucién, transferencia y

disposicion final de la correspondencia.

La TRD aprobada mediante la Resolucidn 175 de 2021 garantiza que la administracion municipal
atienda su estructura organica actual y armoniza la produccion documental con las series y

subseries establecidas en el Listado oficial.

4.2. Listado de Series y Subseries Documentales
La serie documental es un conjunto de documentos que responden a un mismo procedimiento o
actividad dentro de la gestion institucional. La subserie documental es la subdivision de una serie

por tipo de trdmite o proceso especifico.

El Municipio cuenta con un Listado oficial de series y subseries que incluye, entre muchas otras:

- Actas (mdaltiples comités y consejos)
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- Derechos de peticion

- Contratos

- Resoluciones

- Proyectos

- Informes de gestion

- Certificados y constancias

- Procesos policivos

- Historias laborales

- Comportamientos contrarios a la convivencia

- SISBEN Yy registros asociados

(Informacidn soportada en el archivo Listado de series y subseries)

Cada serie y subserie tiene asociado un tipo documental, cédigo y tiempos de retencién definidos

en la TRD.

4.3. Conceptos Archivisticos Aplicados al Manual
Tipo Documental: Unidad documental producida por una actividad administrativa especifica, por

ejemplo: acta, resolucion, contrato, derecho de peticion, informe, certificado, constancia, etc.

Archivo de Gestién: Conjunto de documentos en tramite o de consulta frecuente que permanecen

en las dependencias productoras durante el tiempo inicial definido en la TRD.

Archivo Central: Unidad administrativa que coordinay controla el funcionamiento de los archivos
de gestion y retne los documentos transferidos por los mismos una vez finalizado su tramite y

cuando su consulta es constante.
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Archivo Histdrico: Archivo al cual se transfiere del archivo central o del archivo de gestion, la
documentacién que por decision del correspondiente Comité de Archivo, debe conservarse
permanentemente, dado el valor que adquiere para la investigacion, la ciencia y la cultura. Este
tipo de archivo también puede conservar documentos histéricos recibidos por donacion, deposito

voluntario, adquisicion o expropiacion

Conservacion total: Se aplica a aquellos documentos que tienen valor permanente, es decir, 1os
que lo tienen por disposicion legal o los que por su contenido informan sobre el origen, desarrollo,
estructura, procedimientos y politicas de la entidad productora, convirtiéndose en testimonio de su
actividad y trascendencia. Asimismo, son Patrimonio documental de la sociedad que los produce,

utiliza y conserva para la investigacion, la ciencia y la cultura.

Seleccion Documental: Disposicion final sefialada en las tablas de retencion o de valoracion
documental y realizada en el archivo central con el fin de escoger una muestra de documentos de

caracter representativo para su conservacion permanente.

Eliminacion Documental: Accion de depuracion autorizada por Comité de Archivo o quién haga
sus veces, en la cual se destruyen documentos cuyo tiempo de retencién vencid y no poseen valores

secundarios.

Debe realizarse con acta de eliminacion, procedimiento técnico y registro de verificacion segin el

AGN.

4.4 Transferencias documentales
Con el proposito de garantizar el adecuado cumplimiento de los tiempos de retencién establecidos
en las Tablas de Retencion Documental — TRD, adoptadas mediante Resolucion Municipal No.

175 de 2021, y en armonia con la Ley 594 de 2000 y demas normas reglamentarias en materia
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archivistica, la Oficina de Gestion Documental del Municipio de Ciénega elaborard anualmente un
Cronograma de Transferencias Documentales, el cual serd comunicado oportunamente a todas las

dependencias para su estricto cumplimiento.

Este cronograma fijara las fechas en las que cada dependencia debera realizar sus transferencias al

Archivo Central, permitiendo que:

- Las dependencias productoras cuenten con el tiempo suficiente para realizar el adecuado
alistamiento de los expedientes.
- El Archivo Central pueda revisar el material, solicitar correcciones cuando sea necesario y

proceder a su recepcion oficial.

4.4.1 Actividades para la preparacion de la transferencia documental

Antes de realizar cualquier entrega de documentacion al Archivo Central, cada dependencia del
Municipio de Cienega debe adelantar un conjunto de actividades archivisticas que garanticen la
correcta organizacién, descripcion y conservacion de los documentos, de acuerdo con los
lineamientos establecidos en la Tabla de Retencion Documental — TRD y las normas vigentes en
materia de archivo. Estas actividades constituyen la fase previa indispensable para asegurar que los
expedientes lleguen al Archivo Central en condiciones adecuadas y uniformes, facilitando su

control, consulta y preservacion a largo plazo.

En primer lugar, cada dependencia debe realizar la conformacion de carpetas segun las series y
subseries documentales definidas en la TRD municipal. Esta clasificacién obedece a las funciones
propias de cada unidad administrativa y refleja los asuntos y procesos que gestiona la entidad. Por
ello, la agrupacion de documentos debe realizarse estrictamente segln las categorias archivisticas

establecidas, evitando mezclar expedientes de naturaleza distinta.
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Una vez conformadas las carpetas, se procede a la ordenacion interna de los documentos, la cual
debe seguir un criterio cronoldgico y un orden natural. Esto implica que, al abrir la carpeta, el
primer documento corresponda al registro mas antiguo y el Gltimo sea el més reciente, conservando
una secuencia logica y continua para facilitar la lectura y comprension del expediente. Es
fundamental que la dependencia mantenga un Unico criterio de ordenacion para cada serie

documental para no afectar la integridad del archivo.

Posteriormente, se debe llevar a cabo la depuracién por seleccion natural, que consiste en retirar
de las carpetas todos aquellos documentos que no hagan parte del expediente definitivo. No deben
incluirse borradores, duplicados, hojas en blanco, comunicaciones de apoyo no esenciales ni
material residual. Solo deben permanecer los documentos originales o copias oficiales que integran

formalmente la serie documental, garantizando asi la depuracion adecuada del fondo.

Acto seguido, se realiza la foliacion de los documentos, utilizando lapiz de mina negra, escribiendo
el nimero en la esquina superior derecha y manteniendo una orientacién horizontal. La numeracion
debe ser clara, legible y consecutiva. Cuando un expediente ocupe varias carpetas, la foliacion debe
continuar de manera ininterrumpida: por ejemplo, la Carpeta 1 comprendera los folios 1 a 200; la
Carpeta 2 abarcara los folios 201 a 400; y la Carpeta 3, los folios 401 a 600, asegurando asi la

integridad y coherencia del expediente completo.

En esta etapa también es indispensable la eliminacidn de todo material metalico presente en los
documentos, como ganchos de cosedora, clips o grapas, debido a que estos elementos aceleran el
deterioro fisico de los expedientes y pueden generar oxidacion o rupturas. Su retiro contribuye a la

preservacion adecuada de los documentos.
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Adicionalmente, se debe garantizar la adecuacion de tamafios de los documentos. Cuando existan
registros en diferentes formatos o dimensiones, estos deben unificarse: si la mayoria del expediente
se encuentra en tamafo oficio, todos los documentos deben legajarse en este tamafio; y si por el
contrario estan en tamarfio carta, deben conservarse en ese formato. Esta unificacion facilita el

manejo archivistico y la conservacion fisica.

Una vez culminados estos pasos, las carpetas se deben almacenar en cajas de archivo tipo X200,
suministradas por el encargado de Almacenamiento o Gestion Documental. Las cajas deben
aprovechar el espacio disponible sin compactar las carpetas, permitiendo su manipulacion de

manera comoda, segura y sin riesgo de deterioro.

Finalmente, cada dependencia debe elaborar el Inventario de Transferencia Documental utilizando
el Formato Unico de Inventario Documental — FUID. Este inventario debe estar debidamente
diligenciado, con informacion clara'y precisa, y debe corresponder fielmente a las series y subseries
definidas en la TRD. Antes de su entrega, la dependencia debe revisar cuidadosamente el inventario

para evitar inconsistencias o errores que puedan retrasar la recepcion de la transferencia.
4.4.2 Proceso de entrega y revision de las transferencias documentales

Una vez las dependencias del Municipio de Ciénega han preparado sus expedientes conforme a los
lineamientos establecidos en la TRD y han completado las actividades de organizacion, depuracion,
foliacion y elaboracion del inventario, se procede a la etapa de entrega y revision de la transferencia
documental. Este proceso constituye el paso final antes de que los documentos ingresen

formalmente al Archivo Central, y debe realizarse de manera ordenada, verificable y transparente.

El proceso inicia con la entrega de la transferencia por parte de la dependencia remitente, la cual

debe proporcionar todos los elementos archivisticos requeridos. Para ello, cada dependencia debera
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entregar al Archivo Central las carpetas debidamente organizadas y revisadas, las cajas de archivo
rotuladas correctamente con la informacién de identificacion (serie, subserie, fechas extremas,
namero de caja y dependencia productora), asi como el Inventario Documental — FUID en sus dos
versiones: medio fisico firmado y copia digital. Estos elementos son indispensables para que el

Archivo Central pueda realizar una revision completa y rigurosa del material transferido.

Posteriormente, se lleva a cabo la revision por parte del Archivo Central, a cargo del personal de
Gestion Documental. En esta fase, se verifica cuidadosamente que la documentacion transferida
cumpla con los criterios archivisticos establecidos y que corresponda a las series y subseries
autorizadas en la TRD del municipio. La revision incluye la comprobacion de la ordenacion
cronoldgica de los documentos, la foliacion continua y adecuada, la integridad fisica del expediente
y la correcta correspondencia entre lo consignado en el inventario y lo contenido en las carpetas y
cajas. Si durante este proceso se identifican inconsistencias, errores de organizacion, discrepancias
con la TRD o fallas en el inventario, la transferencia sera devuelta a la dependencia remitente para

que realice las correcciones necesarias antes de una nueva entrega.

Cuando la documentacion cumple con todos los requisitos exigidos y supera el proceso de
verificacion, se procede a la recepcion oficial de la transferencia documental. Esta etapa se

formaliza mediante la firma del inventario y demas documentos de control por parte de tres actores:

- El funcionario responsable de elaborar el inventario dentro de la dependencia remitente,
- Eldirector o jefe de la dependencia que transfiere la documentacion, quien avala la entrega,
- El servidor de Gestion Documental o quien haga sus veces del Municipio de Ciénega, que

recibe el material en nombre del Archivo Central.



56

Con la firma de estos responsables, la transferencia documental queda formalmente registrada,
aceptada e incorporada al Archivo Central, asegurando asi la preservacion, acceso y control

adecuado de los documentos que integran la memoria institucional del Municipio de Ciénega.

4.4.3 Recomendaciones para las instalaciones del Archivo Central

En concordancia con lo establecido en el articulo 13 de la Ley 594 de 2000, segun el cual la
administracion publica debe garantizar las condiciones fisicas, ambientales y de infraestructura
necesarias para el adecuado funcionamiento de los archivos, se recomienda que el Archivo Central
del Municipio de Ciénega cuente con un espacio disefiado especialmente para la conservacion,

seguridad y acceso controlado a los documentos transferidos por las dependencias.

El &rea destinada al Archivo Central debe disponer de los siguientes elementos y condiciones

minimas para asegurar la integridad fisica y la conservacion de los documentos:

- Sistema de vigilancia permanente, mediante camaras de seguridad con monitoreo 24/7, que
permita registrar y supervisar cualquier movimiento dentro del area archivistica,
garantizando asi la proteccion de los documentos frente a accesos indebidos.

- Ventilacion adecuada, ya sea mediante ventilacion natural o por sistemas mecanicos, para
mantener la circulacion del aire y evitar la acumulacion de humedad u olores que puedan
deteriorar el papel.

- luminacién apropiada, preferiblemente con ld&mparas LED o fluorescentes, evitando
fuentes de luz directa o excesiva que puedan afectar la calidad del papel o generar riesgos
innecesarios de calor.

- Equipos de prevencién y control de incendios, incluyendo extintores apropiados para

documentos en soporte papel (tipo limpio o con agente no corrosivo) y sensores detectores
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de humo o temperatura, instalados en puntos estratégicos para activar alertas tempranas en
caso de emergencia.
Estas condiciones garantizan un espacio idoneo para resguardar los documentos que integran la
memoria institucional del Municipio de Ciénega, permitiendo que el Archivo Central cumpla con
su funcién de conservacion, disponibilidad, consulta técnica y apoyo a la gestién administrativa,

juridica y social del municipio.

FLUJOGRAMAS Y ANEXOS
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FORMATO DE OFICIO REMISORIO POR FALTA DE COMPETENCIA
Municipio de Ciénega — Boyacéa
Ventanilla Unica de Correspondencia

Fecha: / / Dependencia que remite:

Numero de radicado:

Dependencia competente a la que se remite:

ASUNTO: Remisién de peticion por falta de competencia — Articulo 21 Ley 1755 de 2015

Por medio del presente, me permito informar que la peticion radicada con el numero

, presentada por el ciudadano , fue

recibida en esta dependencia el dia / /

Luego de revisar su contenido, se determind que esta dependencia no es competente para tramitar

o resolver la solicitud, en los terminos del Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.

En atencion a lo anterior, y dentro del plazo legal de cinco (5) dias habiles, se procede a remitir
oficialmente  la  peticion 'y sus anexos a la  dependencia  competente:

para lo de su cargo.

Se deja constancia de que se remite copia de este oficio al peticionario para su conocimiento.
___ folios correspondientes a la peticion original.

___ folios de anexos..

Funcionario que remite:

Nombre:

Cargo:

Firma;
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FORMATO DE RECEPCION TELEFONICA DE PQRSD
(Ventanilla Unica de Correspondencia — Alcaldia Municipal de Ciénega, Boyaca)
Informacion General

Fecha de recepcion: Funcionario que atiende:

Hora: Linea telefonica:

Medio: Telefonico
Datos del Ciudadano / Solicitante

Nombre completo:

Tipo y NUmero de documento:

Direccion de residencia:

Correo electronico (si tiene):

Teléfono de contacto:

3. Tipo de Solicitud

I Petici6n O Reclamo O Denuncia
O Queja O Sugerencia O Tréamite o consulta de
orientacion

Descripcion de los Hechos o Solicitud

(Describir textualmente lo manifestado por el ciudadano.)
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Anexos o Informacion Adicional

¢El ciudadano aportara anexos? Si O No [J

¢Por qué medio los remitird?

¢El ciudadano autoriza notificacion electrénica? Si [0 No I

NUmero de radicado asignado:

Dependencia responsable del tramite:

¢El ciudadano comprende y acepta lo contenido en el formato? Si 0 No O



FLUJOGRAMA. PROCEDIMIENTO PARA SOLICITUDES ANONIMAS QUE

CONSTITUYEN QUEJA O DENUNCIA

INICIO

y

ALCALDIA DE CIENEGA- BOYACA

Recepcion del
Documento o Solicitud por
parte del encargado VUC

Tratar como peticion
ordinaria (seguir

procedimiento normal)

JEl
documento
tiene identificacion
del remitente?

Continuar tramite
como SOLICITUD
ANONIMA.

v

Asignar nimero
de radicado interno

Cambiar estado a ""Abierto"en el registro

digital de correspondencia.

v

Generacion de registro digital con
el relleno de cada uno de los datos
minimos.

v

Identificar el tipo de
solicitud a la que
corresponde

Clasificar como: ""Anénimo no
tramitado por
ausencia de identificacion del
peticionario".

No (3 4
olicitud corresponde a
queja o denuncia)

Continuar a verificacion de
tramitabilidad

afionima cumple con 12
ondiciones basicas dg

Registrar
como "Anénimo no
tramitado por falta de
condiciones basicas de
tramitabilidad"

|

Dejar constancia de
motivo de no
tramitabilidad

Archivar solicitud

Proceder a
remision

v

Se remite la solicitud a la
dependencia competente y entidad
de control

v

Dependencia recibe, firma
constancia de recibido

y abre expediente interno

v

Cambiar estado a
""Asignado'en el registro digital
de correspondencia.

v

La dependencia asignada inicia
evaluacion interna e
investigacion preliminar

¢Se confirmaron
irregularidades?

Adoptar y registrar medidas en

expediente.

v

Establ daci de

er re:

seguimiento

Realizar informe justificativo

Elaborar informe de gestion final

v

Remision del informe final a VUC

v

Cambiar estado a "Cerrado'en
el registro digital de
correspondencia.

v

Archivo del expediente

FIN

v

Remitir a VUC
2

| Archivar expediente |




Si considera necesario, se
registra en el listado de
control sin tramite.

FLUJOGRAMA. PROCEDIMIENTO GENERAL DE RADICACION

INICIO

Recepcion del
Documento o Solicitud por
parte del encargado VUC

v

Verificacion de procedencia y
canal de recepcion

JEl
documento
requiere

radicacion?

Verificaciéon de
requisitos minimos

Se devuelve al
remitente o se solicita
complementacion

JEl
documento
cumple con los
requisitos

minimos?

ALCALDIA DE CIENEGA- BOYACA

Generacion de registro digital con
el relleno de cada uno de los datos
minimos.

\ 4

Envio fisico o digital de la
correspondencia a la dependencia
responsable.

v

Cambiar estado a
""Asignado'"en el registro digital
de correspondencia.

\ 4

Registro en libro de distribuciéon
con firma del responsable

\ 4

Se realiza seguimiento de
vencimientos de términos de

respuesta.

Se notifica a la
dependencia en
caso de retrasos.

Continua a la etapa de radicacion.

Y

Se genera un numero unico de
radicacion

v

Cambiar estado a ""Abierto'"en el registro

digital de correspondencia.

v

Se le da a conocer numero de
radicado al usuario ya sea
presencial o por correo para su
seguimiento.

Registro de radicado de salida
en el sistema
Y
Verificar la correcta notificacion
del ciudadano por el medio o
canal autorizado.

Y
Cambiar estado a "Cerrado'en
el registro digital de
correspondencia.

FIN
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Conclusiones

Desde el &mbito académico, la practica administrativa desarrollada en la Alcaldia
Municipal de Ciénega, Boyacd, constituyd una experiencia formativa de alto valor, al permitir la
aplicacion integral, reflexiva y contextualizada de los conocimientos adquiridos a lo largo del
programa de Administracion Publica Territorial. Esta experiencia trascendio el componente teérico
para situar a la estudiante en un escenario real de gestion publica, donde fue posible identificar
problemaéticas institucionales concretas y formular soluciones técnicas acordes con la normativa

vigente y las necesidades operativas de la entidad territorial.

La préctica permitio articular saberes relacionados con derecho administrativo, gestién
documental, archivo publico, planeacion institucional, modernizacion administrativa y atencion al
ciudadano, evidenciando la importancia de una formacion integral orientada a la soluciéon de
problemas publicos reales. En este sentido, el ejercicio practico fortaleci6 competencias
profesionales clave como el andlisis institucional, la interpretacién normativa, la formulacion de
instrumentos administrativos, la redaccion técnica y la capacidad de proponer mejoras sostenibles

en el funcionamiento de la administracion municipal.

El manual no solo responde a una necesidad inmediata de organizacion documental, sino
que se proyecta como una herramienta estratégica de mejora continua para la gestion publica local.
Su implementacion contribuye directamente al fortalecimiento de la transparencia administrativa,
al permitir un control efectivo sobre el ingreso y tramite de las comunicaciones oficiales; a la
eficiencia institucional, al unificar criterios y reducir reprocesos; y a la proteccion de la memoria
institucional, al integrar de manera transversal la Tabla de Retencion Documental como eje del

proceso archivistico.
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Un aporte relevante del manual es la clarificacion del trdmite de las solicitudes andnimas,
aspecto que tradicionalmente generaba confusion y riesgos juridicos para la entidad. La definicion
precisa de los criterios de verificacion, clasificacion y decision sobre la tramitabilidad de estas
solicitudes fortalece la seguridad juridica, protege los derechos de los ciudadanos y garantiza el

actuar conforme a los principios de legalidad y debido proceso.

La socializacién y validacion del documento realizada el 14 de noviembre de 2025 con la
Secretaria de Gobierno Municipal permitié consolidar el manual desde una perspectiva
institucional, incorporando observaciones practicas que enriquecieron su contenido y aseguraron
su aplicabilidad real. Este ejercicio evidencio la importancia del didlogo entre la academia y la
administracion publica como mecanismo para fortalecer la gestion territorial y promover procesos

de mejora basados en el conocimiento.

En conclusion, el Municipio de Ciénega cuenta ahora con un manual integral, aplicable y
alineado con los principios de legalidad, eficiencia, transparencia y servicio al ciudadano. Desde
la perspectiva académica, la préactica administrativa cumplié plenamente su objetivo formativo y
social, al generar un impacto concreto en la entidad receptora y al consolidarse como un ejercicio
de aprendizaje significativo que reafirma el rol del administrador publico territorial como agente
de cambio, gestor de procesos y garante del buen funcionamiento de la administracion publica

local.
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