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TALLER 2

1. Realice un repaso sobre el tema de manual de procesos y procedimientos para el manejo de correspondencia en la empresa. Manual de archivo y correspondencia (Manual de Gestión Documental, Plan de Gestión Documental).
Se definen tres palabras claves:

MANUAL: Un manual es una recopilación en forma de texto, que recoge en una forma minuciosa y detallada todas las instrucciones que se deben seguir para realizar una determinada actividad, de una manera sencilla, para que sea fácil de entender, y permita a su lector, desarrollar correctamente la actividad propuesta, sin temor a errores.

PROCESO: Es la secuencia de pasos necesarios para realizar una actividad. Si al hablar del manual, decíamos que recopilaba las instrucciones para realizar una actividad, podemos definir de manera global que el manual es una recopilación de procesos.

PROCEDIMIENTO: Para definirlo técnicamente, el procedimiento es “la gestión del proceso”. Es como cuando hablamos de administración y gestión administrativa; la administración es el conjunto de pasos y principios, y la gestión es la ejecución y utilización de esos principios
El manual de procesos y procedimientos es mas importante de lo que aparenta ser, ya que no es simplemente una recopilación de procesos, sino también incluye una serie de estamentos, políticas, normas y condiciones que permiten el correcto funcionamiento de la empresa. Los manuales de procedimientos, son comparables con la constitución política de nuestra patria, ya que al igual que en esta, el manual de procedimientos reúne la normas básicas (y no tan básicas) de funcionamiento de la empresa, es decir el reglamento, las condiciones, normas, sanciones, políticas y todo aquello en lo que se basa la gestión de la organización.

Para hablar de manera concreta, podríamos decir que en una empresa en donde no se aplique correctamente (o para nada) el uso de los manuales de procesos y procedimientos, se presentarán seguramente uno o varios síntomas mencionados aquí como los más comunes:

· Confusión en las responsabilidades: Al no existir una definición y delimitación clara de las responsabilidades de cada departamento, no enfrentaremos a serios problemas de abuso de autoridad, irresponsabilidad e inclusive hostilidad entre departamentos y trabajadores, ya que si no hay nada definido, todo el mundo buscará el máximo de provecho con el mínimo esfuerzo (simulación de trabajo por ejemplo) y al momento de reclamos por incompetencia, todo el mundo le “echará la culpa al vecino”. 

· No habrá normas establecidas: Lo cual representa una grave desventaja en el uso de la autoridad frente a la incompetencia o irresponsabilidad de los trabajadores. Por ejemplo, el trabajador que llegue tarde, y si en el reglamento no especifica la hora de la llegada y la sanción por retrasos, el holgazán seguramente alegará falta de reglas, y dirá que “el no sabía”. 

· No hay un control eficaz de las actividades: El manual de procedimientos permite controlar de manera ágil todos los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en la empresa, lo cual facilita la toma de correctivos en el momento de presentarse una falla, porque enumera uno a uno los pasos que se realizan, lo cual simplifica al máximo e proceso de búsqueda del factor deficiente (el que causa la falla) y corregirlo. Cuando este no es aplicado, los procesos son vistos como un solo paso, y si algo “sale mal” seguramente deberá optarse por cambiar todo el proceso. 

· No hay un procedimiento establecido: Podríamos referirnos a la administración científica de Taylor que en resumidas cuentas dice que al analizar el proceso de producción y aplicar la administración científica, se puede obtener el máximo de bienestar. Al no existir un procedimiento pre-establecido, (es decir al concepto de cada trabajador) habrá un gran desperdicio de recursos (unos trabajadores usarán demasiados y otros muy pocos) y una gran deficiencia en cuanto a efectividad (los distintos métodos utilizados por cada trabajador pueden no ser los más efectivos).

CONTENIDO DEL MANUAL

El manual de procedimientos debe poseer en su contenido, los conceptos claros de: Misión, visión, estrategia, políticas, valores, principios, objetivos, funciones, productos o servicios. 

CARACTERISTICAS DEL MANUAL

· Estos manuales deben estar escritos en lenguaje sencillo

Preciso y lógico que permita garantizar su aplicabilidad en las tareas y funciones del trabajador. Deben estar elaborados mediante una metodología conocida que permita flexibilidad.                             
Su modificación y/o actualización mediante hojas intercambiables, de acuerdo con las políticas que emita la organización

· Los manuales de funciones, procesos y procedimientos deben contar una metodología para su fácil actualización y aplicación. El esquema de hojas intercambiables permite acondicionar las modificaciones sin alterar la totalidad del documento. Cuando el proceso de actualización se hace en forma automatizada, se debe dejar registrada la fecha, tipo de novedad, contenido y descripción del cambio, versión, el funcionario que lo aprobó, y el del que lo administra, entre otros aspectos.

· Los manuales deben ser dados a conocer a todos los funcionarios relacionados con el proceso, para su apropiación, uso y operación. Las dependencias de la organización deben contar con mecanismos que garanticen su adecuada difusión. Los manuales deben cumplir con la función para la cual fueron creados; y se debe evaluar su aplicación, permitiendo así posibles cambios o ajustes. Cuando se evalúe su aplicabilidad se debe establecer el grado de efectividad de los manuales en las dependencias de la organización

MANUAL DE ARCHIVO Y CORRESPONDENCIA

Objetivos: Establecer la unificación de procedimientos y pautas de organización en el proceso del ciclo vital de los documentos, es decir, desde el momento mismo de su gestación hasta su destino final.

Características Generales: El Manual de Archivo y Correspondencia es un documento que recoge las normas y procedimientos que se deberán aplicar en el proceso de flujo de las comunicaciones escritas para lograr la agilidad y la eficiencia en la tomas de decisiones de la entidad. Es una guía que recoge en forma clara y sencilla los pasos a seguir para el desarrollo de las funciones relacionadas con Correspondencia y Archivo.

Por lo tanto, debe reunir algunas características generales para que su lectura y comprensión se facilite y no cree dualidad en la aplicación de la normatividad que en el se describe.  Algunas de estas características deben ser las siguientes:

· Norma de estricto cumplimiento para todas las funciones de la entidad, respaldada por un acto legal, como una relación para el sector publico o una disposición administrativa o circular interna para las entidades del sector privado.

· Documento conciso y breve, redactado en forma sencilla, con terminología universal de fácil comprensión y manejo por parte de todos los funcionarios.

· Contemplarla totalidad de los procesos, sin permitir excepciones a ninguno de los niveles jerárquicos de la entidad.

· Es un documento que debe conocer toda persona de la entidad involucrada en los procesos de producción, recibo y despacho de comunicaciones.  Por lo tanto, su uso no es privativo de la Oficina de Administración de Documentos, sino que debe estar al servicio de toda la entidad.

· La elaboración y presentación del manual debe permitir la actualización futura, dado que los procesos no son estáticos y la introducción de nuevas tecnologías cambia radicalmente las metodologías de trabajo.  Es aconsejable, por lo tanto, utilizar pastas de argollas u otro sistema similar que facilite el cambio e intercalación de nuevas hojas.

Elementos que lo componen: Un manual como elemento guía para la unificación de procedimientos, es un documento “prototipo”, compuesto por unos elementos básicos; en el caso del Manual de Correspondencia y Archivo, dichos elementos son, entre otros, los siguientes:

· Introducción: En la cual se indica al lector en forma general la razón de ser del documento que tiene ante si.

· Objetivos: Se resumen los fines que persigue el Manual (Generales y/o Específicos).
· Estructura Orgánica de la Entidad: En lo posible debe ofrecer una información global sobre la entidad, su organigrama y funciones.
· Conceptos y ejemplos de los documentos que elabora la Entidad, comunicaciones externas: cartas, telex; comunicaciones internas: memorandos, circulares, notas de tramitación, etc. 
· Definición del concepto Correspondencia y sus clasificaciones: institucional, personal y confidencial.
· Definición y unificación de presentación de los documentos que se elaboran en la entidad a partir de las normas internacionales o nacionales que existan en cada país.
· Información sobre los niveles jerárquicos con autorización para la firma de los documentos.
· Procedimientos para el recibo, registro y distribución de la correspondencia externa; controles de respuesta y procesos de despacho de las comunicaciones que produce la entidad hacia el medio interno y/o al externo. 
· Manejo, uso y control del fax institucional, definición de la legalidad o no de los documentos recibidos por este sistema.
· Definiciones sobre procedimientos a seguir con la correspondencia de tipo “personal” de los funcionarios.
· Definición del concepto de archivo y sus componentes de acuerdo con la estructura organizativa del mismo. Ejemplo: Archivo Central, de Gestión, Satélites, Semiactivo, Permanente, etc.
· Estructuración del sistema de ordenamiento para la clasificación de los documentos d archivo. Ejemplo: numérico, alfabético, cronológico, codificado por asuntos o temas, etc. En todos los casos es conveniente incluir la tabla completa de los ítems o temas que conforman el archivo, independientemente del sistema elegido; la codificación de las dependencias o el listado alfabético de las mismas.
· Definición del procedimiento y papelería usada para la conservación de documentos; legajo, carpetas, rótulos, etc.
· Definición de  procedimientos para el control y préstamo de documentos de archivo, y de los medios reprográficos (como la fotocopiadora).
· Definición de los tiempos de conservación de los documentos enmarcados en la Tabla de Retención Documental, previamente elaborada y aprobada por el Comité de Administración de Documentos.
· Especificaciones sobre transferencias documentales, momentos de realización y lugares de conservación física de los documentos.
· Métodos y procedimientos autorizados para la conservación permanente de documentos de acuerdo con las tecnologías disponibles: microfilmación, disco óptico, almacenamiento en disco compacto (CD-ROM), etc.
· Métodos y procedimientos autorizados para la destrucción de los documentos de archivo.
· Metodologías y procedimientos para la realización, revisión y publicación del Manual de Correspondencia y Archivo, y definición de los integrantes del Comité de Administración de documentos.
· Anexos de formatos y papelería utilizada en todos los procesos contenidos en el manual.
PROGRAMA DE GESTIÓN DOCUMENTAL

Conjunto de instrucciones en las que se detallan las operaciones para el desarrollo de los procesos(de la Gestión Documental)al interior de cada entidad, tales como producción, recepción, distribución, tramite, organización, consulta, conservación y disposición final de los documentos.

Uno de los objetivos principales del programa de gestión documental es resaltar la importancia del papel de los documentos en el archivo.

Los procesos que se desarrollan en un Programa de Gestión Documental son:

· PRODUCCIÓN: Generación de documentos en las instituciones en cumplimiento de sus funciones.

· RECEPCIÓN: Conjunto de operaciones de verificación y control que deben realizar las instituciones para la admisión de documentos remitidos por una persona natural o jurídica.

· DISTRIBUCIÓN: Actividades tendientes a garantizar que los documentos lleguen a su destinatario.

· TRAMITE: Curso de los documentos desde su producción o recepción hasta el cumplimiento de su función.

· ORGANIZACIÓN: Conjunto de acciones orientadas a la clasificación, ordenación y descripción de los documentos.

· CONSULTA: Acceso a uno o varios documentos de una institución.

· CONSERVACIÓN: Medidas preventivas o correctivas adoptadas para garantizar la integridad física y funcional de los documentos, sin alterar su contenido.

DISPOSICIÓN FINAL
2. Investigue cuales son las normas legales establecidas para clasificación y despacho de documentos. Elabore un mapa conceptual sobre este tema.











3. Realice un repaso sobre as NTC vigentes para la elaboración y presentación de documentos empresariales. Elabore un cuadro resumen.

NORMAS VIGENTES PARA LA ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS

	NORMAS
	CONTENIDO

	NTC 3393 
	CARTAS COMERCIALES

Establece y unifica los requisitos para la elaboración de cartas comerciales.

-    CONCEPTO

Comunicación escrita que se utiliza en las relaciones entre empresas y personas naturales; igualmente, en las relaciones entre las empresas y sus empleados.

-   MÁRGENES: 

Superior 3 y 4 cm.

Inferior 2 y 3 cm.

Izquierdo 3 y 4cm. 

Derecho 2 y 3 cm.

Encabezados de las paginas subsiguientes entre 2 y 3cm.  

· ESTILOS

Bloque

Bloque Extremo

-    PARTES DE LA CARTA

Numero.

Fecha.

Datos del Destinatario

Asunto.

Saludo o Vocativo.

Texto.

Paginas Subsiguientes.

Despedida.

Remitente.



	NTC 3234
	CIRCULARES

· CONCEPTO

Comunicación interna o externa de carácter general o normativo con el mismo texto o contenido, dirigido a varios destinatarios.

· CLASES

Interna: Comunicación con el mismo contenido utilizada para dar a conocer internamente actividades de la entidad, normas generales, cambios, políticas, disposiciones, ordenes, asuntos de interés común.

Externa: Comunicación con el mismo texto utilizado para dar a conocer a sus clientes, proveedores y distribuidores: productos, servicios u otras informaciones de carácter general.

· MÁRGENES

Superior 3 y 4 cm.

Inferior 2 y 3 cm.

Izquierdo 3 y 4 cm.

Derecho 2 y 3 cm.

· ESTILOS

Bloque

Bloque extremo

· PARTES

Denominación del documento.

Numero.

Fecha.

Destinatario.

Asunto.

Texto.

Paginas Subsiguientes.

Despedida.

Remitente.

Anexos.

Transcriptor.

	NTC 3397 
	MEMORANDOS 

· CONCEPTO

Comunicación escrita de carácter interno de una empresa, que se utiliza para transmitir información, orientaciones y pautas a las dependencias locales, regionales, nacionales o internacionales.

· MÁRGENES

Superior 3 y 4 cm.

Inferior 2 y 3 cm.

Izquierdo 3 y 4 cm.

Derecho 2 y 3 cm.

· ESTILOS

Bloque

Bloque extremo

· PARTES

Denominación del documento.

Numero.

Fecha.

Encabezamiento. (Para, De, Asunto).

Asunto.

Texto.

Despedida.

Remitente.

Anexos.

Copias.

Transcriptor.

	NTC 3394 
	ACTAS ADMINISTRATIVAS

· CONCEPTO

Documento en lo que se constata lo sucedido, tratado y acordado en una reunión.

Expresa lo tratado en una reunión sin descubrir detalles.

· MÁRGENES

Superior 3 y 4 cm.

Inferior 2 y 3 cm.

Izquierdo 3 y 4 cm.

Derecho 2 y 3 cm.

· REQUISITOS ESPECÍFICOS

Razón social.

Titulo.

Denominación del documento y número.

Fecha.

Hora.

Lugar.

Asistentes.

Invitados.

Ausentes.

Orden del DIA.

Desarrollo.

Convocatoria.

Firma, nombre y cargo.

Anexos.

Transcriptor.

	NTC 3588
	 INFORMES
· CONCEPTO

Documento que describe o da a conocer el estado de cualquier actividad, estudio o proyecto de carácter administrativo.

· CLASIFICACIÓN
De acuerdo con los requerimientos de la entidad se clasifican en periódicos y esporádicos.

De acuerdo con el numero de hojas en cortos y en extensos.

· MÁRGENES

Superior 3 y 4 cm.

Inferior 2 y 3 cm.

Izquierdo 3 y 4 cm.

Derecho 2 y 3 cm.

	NTC 4176 
	CERTIFICACIONES Y CONSTANCIAS

· CONCEPTO DE CERTIFICADOS

Documento de carácter probatorio publico o privado que asegura la veracidad y legalidad de un hecho o un acto solemne (acontecimiento acompañado de formalidades necesarias para la validez de un acto judicial, ceremonial, juramento o norma).  Ejm: Diploma conferido por una institución. Asistencia a congresos. Cursos y seminarios. Documentos de identidad.

· CONCEPTO DE CONSTANCIAS

Documento de carácter probatorio en el que se describen hechos o circunstancias que no requieren solemnidad.  Ejm: Tiempo de servicio. Experiencia. Salarios u honorarios. Clase de trabajo. Jornada laboral.

· MÁRGENES

Superior 3 y 4 cm.

Inferior 2 y 3 cm.

Izquierdo 3 y 4 cm.

Derecho 2 y 3 cm.

· ESTILOS

Bloque

Bloque extremo

· PARTES

Numero.

Fecha.

Cargo, identificación.

Texto, firmante.

Transcriptor, paginas subsiguientes.




4. Realice un repaso sobres las normas de calidad ISO para la gestión documental. Enfatice en lo relativo el recibo y despacho de documentos.

      Presente un trabajo escrito a todas las anteriores tareas. 
NORMAS DE CALIDAD ISO 

La familia de normas ISO 9000 son normas de "calidad" y "gestión continua de calidad", establecidas por la Organización Internacional para la Estandarización (ISO) que se pueden aplicar en cualquier tipo de organización o actividad sistemática, que esté orientada a la producción de bienes o servicios. Se componen de estándares y guías relacionados con sistemas de gestión y de herramientas específicas como los métodos de auditoría (el proceso de verificar que los sistemas de gestión cumplen con el estándar).

NORMA ISO 9000: Es un conjunto de normas de calidad establecidas por la organización internacional para la estandarización (ISO), que se pueden aplicar en cualquier tipo de organización

NORMA ISO 9001: Es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestión de la calidad y se centra a todos los elementos de la  administración de calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

Su implantación en estas organizaciones, aunque supone un duro trabajo, ofrece una gran cantidad de ventajas para las empresas.

Los principales beneficios son:

· Reducción de rechazos e incidencias en la producción o prestación del servicio 

· Aumento de la productividad 

· Mayor compromiso con los requisitos del cliente 

· Mejora continua 

La familia de normas apareció por primera vez en 1987 teniendo como base una norma estándar británica (BS), y se extendió principalmente a partir de su versión de 1994, estando actualmente en su versión 2000.
La principal norma de la familia es actualmente la: ISO 9001:2000 - Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos.

Otra norma vinculante a la anterior: ISO 9004:2000 - Sistemas de Gestión de la Calidad - Guía de mejoras del funcionamiento.

Las normas ISO 9000 de 1994 estaban principalmente pensadas para organizaciones que realizaban proceso productivo y, por tanto, su implantación en las empresas de servicios era muy dura y por eso se sigue en la creencia de que es un sistema bastante burocrático.

Con la revisión de 2000 se ha conseguido una norma bastante menos burocrática para organizaciones de todo tipo, y además se puede aplicar sin problemas en empresas de servicios e incluso en la Administración Pública.

Para verificar que se cumple con los requisitos de la norma, existen unas entidades de certificación que dan sus propios certificados y permiten el sello. Estas entidades están vigiladas por organismos nacionales que les dan su acreditación.

Para la implantación, es muy conveniente que apoye a la organización una empresa de consultoría, que tenga buenas referencias, y el firme compromiso de la Dirección de que quiere implantar el Sistema, ya que es necesario dedicar tiempo del personal de la empresa para implantar el Sistema de gestión de la calidad.

PROCESO DE CERTIFICACION
Con el fin de ser certificado bajo la norma ISO 9000, las organizaciones deben elegir el alcance de la actividad profesional que vaya a registrarse, seleccionar un registro, someterse a la auditoria, y después de completar con éxito, tener una visita anual de inspección para mantener la certificación. En el caso de que el registrador / auditor encuentre áreas de incumplimiento, la organización tiene un plazo para adoptar medidas correctivas, sin perder la vigencia de la certificación o la continuidad en el proceso de certificación (dependiendo de que ya hubiera o no obtenido la certificación).

MARCO CONCEPTUAL DE LAS ISO 9000
El marco conceptual de cumplimiento debe verificarse para que la organización obtenga la certificación de su Sistema de gestión de la calidad.

Una empresa es el ente socioeconómico vinculado con la extracción de bienes y servicios.

Una organización que cumple con la ISO 9001:2005 sólo cumple con los requisitos básicos en cuanto a normas de "calidad". Si quiere ir más allá y lograr la excelencia, debería cumplir requisitos adicionales ($). La ISO 9004:2000 establece estos requisitos adicionales ($). Esta norma es entonces una guía para la ficticia mejora destinada a aquellas organizaciones que quieren ir más allá de los requisitos básicos de calidad de la ISO 9001:2005. La ISO 9004:2000 no es una norma certificable, y su cumplimiento no puede ser exigido por una entidad certificadora. Tiene una principal diferencia en la gestión del sistema de calidad de la versión 2000 comparada con la versión anterior del año 1994, esta diferencia es la introducción del concepto de «gestión por procesos interrelacionados». En vez de normar y asegurar la calidad bajo una conceptualización estática, como ocurría en la versión de 1994, en la nueva versión se propone complementarla con una visión integral y dinámica de mejora continua, orientada a que el cliente se pueda sentir obligadamente satisfecho.

La norma ISO 9001:2000 es una norma internacional para la gestión de la calidad; es decir, no está orientada al producto o servicio, sino al proceso de trabajo. Se ha elaborado para guiar a las organizaciones en la implantación, la operación y certificación de sistemas de gestión de la calidad eficaces.

La certificación es un equivalente a terminar la carrera universitaria: “Lo prepara para ser un profesional pero NO garantiza el éxito”.

· Se tiene un sistema documentado, que da consistencia a la operación y gestión de la calidad de la empresa certificada.

· Se tienen manuales con procedimientos de operación, donde los responsables de utilizarlos los conocerán, aplicarán y tendrán evidencia documental del cumplimiento de estos manuales y procedimientos.

· Fortalece la planeación, control y mejora continua en todos los procesos clave.

· Desarrolla una cultura de calidad.

· Mejora la imagen de la empresa ante sus mercados.

· La información generada por el sistema facilita la mejora en los datos, los resultados de auditorias internas y la medición de la satisfacción del cliente.

Un archivo tiene como principales objetivos:

· Custodiar, organizar, conservar y describir su acervo.

· Facilitar y promover su consulta y aprovechamiento público.

· Determinar las políticas para proporcionar los servicios de consulta y reprografía al público usuario.

SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD EN LOS ARCHIVOS

Todo archivo al tener una misión y objetivos que cumplir con una estructura orgánica, hace factible implantar un Sistema de Gestión de Calidad como cualquier otro tipo de organización.

Por lo cual es necesario darle importancia a

Los procesos archivísticos como parte de los sistemas de trabajo de la organización, más aun, considerando que la información que resguardan los archivos es base fundamental para la toma de decisiones.

Calidad: Conjunto de elementos y acciones, tangibles o intangibles que ayuden a satisfacer las expectativas del Cliente.



· Satisfacción de los requerimientos del usuario.

· Nivel de excelencia en la organización.

· Producto/servicio: Resultado de un proceso.

· En un archivo sería lo resultante de cada una de las tareas archivísticas: documentos descritos, guías, inventarios, catálogos, etc.

· En el área de conservación: registro diario de temperatura y humedad y registro de documentos restaurados.

· En el área de consulta: proporcionar la documentación y la reprografía solicitada por el usuario.

· En el área de Difusión: dar a conocer los acervos con los que se cuenta.

Cliente: Organización o persona que recibe el producto o servicio.

LOS USUARIOS

En un archivo son los usuarios a los que se les proporcionan los servicios.

Es importante considerar que actualmente, el usuario de los archivos ya no es solo un conjunto de historiadores, su clientela abarca un grupo diverso integrado por investigadores, genealogistas, campesinos, académicos, comunicadores, instituciones, públicas y privadas que han desarrollado nuevas formas de analizar, interpretar y aprovechar la información de los documentos.

Por lo anterior es necesario que los archivos evolucionen, viendo las necesidades de sus clientes, ofreciendo más y mejores servicios.

Ley 80 de 1989, señala las funciones del AGN entre ellas la de fijar políticas y establecer los reglamentos necesarios.





Ley 527 de 1999, define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos, del comercio electrónico y de las firmas digitales y establece las entidades de certificación.





Ley 594 de 2000, tiene por objeto establecer las reglas y principios generales que regulan la función archivistita del Estado por intermedio del AGN.





Acuerdo 07 de 1994, adopta el Reglamento General de Archivos como norma reguladora del que hacer archivistico


archivistico.





Acuerdo 060 de 2001, por el cual se establecen las pautas para la administración de las comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplen funciones públicas.





Decreto 4933 de 1987, la clasificación es aplicable a la totalidad de un fondo documental. Cuadro de clasificación de fondos.





Decreto 2150 de 1995, por el cual se suprimen o reforman regulaciones, procedimientos o tramites innecesarios existentes en la administración pública.





Resolución 0616 de 1987, las unidades documentales son la estructura del fondo documental.











Grupo: 63105


