Asunto: Concepto Técnico - Funciones Unidad de Correspondencia

En atencién a su comunicacion, en la que solicita se de alcance a las funciones de la unidad de
correspondencia frente a la atencién y orientacién al ciudadano, tramites y servicios, atencién
de linea 195; al respecto el Archivo General de la Nacion le informa:

Conviene precisar que las consultas que se presentan a esta Entidad, se resuelven de manera
general, abstracta e impersonal, de acuerdo con las funciones conferidas en el ejercicio de las
atribuciones de direccion y coordinacion de la funcion archivistica del Estado colombiano,
expresamente sefialada en la Ley 594 de 2000, y se circunscribe a hacer claridad en cuanto al
texto de las normas de manera general, para lo cual armoniza las disposiciones en su conjunto,
de acuerdo con el asunto que se trate y emite su concepto, cifiéndose en todo a las normas
vigentes sobre la materia.

El Acuerdo 060 de 2001, establece en su articulo 3°, la normalizacion de los servicios de
recepcion, radicacion y distribucion de comunicaciones, el desarrollo de la presente observa el
concepto de recepcién desde diferentes normas, las cuales brindan dar al usuario la mayor
claridad para que pueda dejar su peticién ante el Estado; no se puede interpretar el concepto de
recepcion como una simple funcion de recibir sin interactuar u orientar al usuario.

La Constitucion Nacional establece como derecho fundamental la oportunidad para todo
ciudadano de dirigir peticiones respetuosas, desarrollando de esta manera el principio de
informacién; en observancia a ello, la Ley Estatutaria 1755 de 2015 que sustituye el capitulo Il
de la Ley 1437 de 2001 o Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, dice en su articulo 15

Articulo 15. Presentacion y radicacion de peticiones. Las peticiones podran presentarse
verbalmente y debera quedar constancia de la misma, o por escrito, y a través de cualquier medio
idoneo para la comunicacion o transferencia de datos. Los recursos se presentaran conforme a
las normas especiales de este cddigo. (Ley 1755 de 2015)

El cumplimiento de las normas citadas, exige de las unidades de correspondencia una funcion
orientadora, lo que debe facilitar la concrecién del tramite al ciudadano; a su vez el articulo 8 de
la Ley 1437 de 2011 (CPACA) observa el deber de informacion al publico:

Articulo 8°. Deber de informacion al publico. Las autoridades deberan mantener a disposicion
de toda persona informacion completa y actualizada, en el sitio de atencién y en la pagina



electronica, y suministrarla a través de los medios impresos y electrénicos de que disponga, y por
medio telefonico o por correo, sobre los siguientes aspectos.... (Ley 1437 de 2011)

El desarrollo del anterior articulo ha llevado a diferentes entidades a la creacion de las lineas de
atencion al ciudadano, en las cuales se recepcionan peticiones y se orienta a los ciudadanos;
que por lo general se utilizan medios electrénicos para el archivo de estas solicitudes; las cuales
deben contar con un esquema de metadatos y demas herramientas del que hacer archivistico.

El articulo 9° del Decreto 2539 de 2005 de la Presidencia de la Republica, exige a las entidades
el desarrollo del manual especifico de funciones y requisitos, en dicho manual puede observar
el perfil y las funciones del funcionario asignado por la entidad para brindar atencion al
ciudadano. Las ventanillas Unicas, las unidades de correspondencia son los primeros eslabones
en la cadena de valor de atencién al ciudadano, por ello se requiere de un personal altamente
formado y conocedor de los diferentes servicios que la entidad pueda brindar al ciudadano.

En los anteriores términos dejamos rendido nuestro concepto el cual debe considerarse Unica y
exclusivamente para el caso puntal de esta consulta y dentro de los parametros establecidos en
el articulo 28 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
(Ley 1755 de 2015 - Ley 1437 de 2011).

Cordial saludo,

CLARA INES BELTRAN HERRERA
Subdirectora Asistencia Técnica y Proyectos Archivisticos
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