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PROGRAMA DE FORMACION JUDICIAL GENERAL AREA BASICA
PRESENTACION

El Mdédulo Técnicas de Oficina forma parte del Programa de Formaciéon Judicial General
Area Basica del Plan de Formacién de la Rama Judicial, aprobado por la Sala Administrativa
del Consejo Superior de la Judicatura y construido por la Escuela Judicial “Rodrigo Lara
Bonilla” de conformidad con su modelo educativo y enfoque curricular integrado e
integrador y constituye el resultado del esfuerzo articulado entre Magistradas, Magistrados y
Jueces, Juezas y la Red de Formadores y Formadoras Judiciales, los Comités Académicos y
los Grupos Seccionales de Apoyo, bajo la coordinacion del Magistrado Hernando Torres
Corredor, con la autoria del doctor LUIS CARLOS TALERO LASKAR, quien con su
conocimiento y experiencia y con el apoyo permanente de la Escuela Judicial, se propusieron
responder a las necesidades de formacién desde la perspectiva de una administracion de
justicia cada vez mas justa, oportuna y cercana a todos los colombianos.

El moédulo de Técnicas de Oficina que se presenta a continuacion, responde a la
modalidad de aprendizaje autodirigido orientado a la aplicacion en la practica judicial, con
absoluto respeto por la independencia judicial, cuya construccion responde a los resultados
obtenidos en los talleres de diagndstico de necesidades que se realizaron a nivel nacional con
servidoras y servidores judiciales y al monitoreo de la practica judicial con la finalidad de
detectar los principales nucleos problematicos, frente a los que se definieron los ejes
tematicos de la propuesta educativa a cuyo alrededor se integraron los objetivos, temas y
subtemas de los distintos microcurriculos. De la misma manera, los conversatorios
organizados por la Sala Administrativa del Consejo Superior de la Judicatura a través de la
Escuela Judicial “Rodrigo Lara Bonilla”, sirvieron para determinar los problemas juridicos
mas relevantes y ahondar en su tratamiento en los modulos.

El texto entregado por el autor LUIS CARLOS TALERO LASKAR fue validado con los
Funcionarios y Empleados de los Comités Académicos quienes con sus observaciones
enriquecieron este trabajo.

Se mantiene la concepcion de la Escuela Judicial en el sentido de que todos los
modulos, como expresion de la construccion colectiva, democrédtica y solidaria de
conocimiento en la Rama Judicial, estdn sujetos a un permanente proceso de
retroalimentacién y actualizacidn, especialmente ante el control que ejercen las Cortes.

Enfoque pedagogico de la Escuela Judicial “Rodrigo Lara Bonilla”
La Escuela Judicial como Centro de Formacién Judicial Inicial y Continua de la Rama Judicial

responde al modelo pedagdgico sistémico y holista de la educacion, es decir, que el
conocimiento se gesta y desarrolla como resultado de un proceso de interaccion sistémica
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entre pares, todos los cuales participan de manera dindmica como formadores o discentes, en
el contexto de innovacidn, investigacion y proyeccion social de las sociedades del
conocimiento, a partir de los siguientes criterios:

J Respeto por los Derechos Fundamentales.

. Respeto por la independencia de Jueces y Juezas.

. Un modelo basado en el respeto a la dignidad humana y la eliminacién de todas las
formas de discriminacion

J Consideracion de la diversidad y la multiculturalidad.

J Orientacion hacia el ciudadano.

. Una dimension personalizada de la educacion.

. Enfasis en una metodologia activa apoyada en el uso de las TICs en educacién, con
especial énfasis en las tecnologias de educacion virtual B-learning.

. Mejoramiento de la practica judicial

J Compromiso socializador.

J Dimension creativa de la educacion.

J Aproximacion sistémica, integral e integrada a la formacion.

. Aprendizaje basado en el estudio de problemas a través del método del caso y el

analisis de la jurisprudencia.

La EJRLB desarrolla la gestion pedagdgica con base en los tres ejes fundamentales
alrededor de los cuales se fundamenta la sociedad el conocimiento: investigacion académica
aplicada, el Plan de Formacién de la Rama Judicial y la proyeccion social de la formacion.

1. Investigacion Aplicada: Conjunto de actividades que posibilita la integracion de
todos los elementos que contribuyen al desarrollo, la introduccioén, la difusion y el uso del
conocimiento.

2. Plan de Formacion: Desarrollo de la capacidad y las condiciones para que los
discentes construyan su propio modelo interpretativo de la realidad en busqueda de lograr
la transformacion de su proyecto de vida y del contexto en el que interacta. El aprendizaje
se asume como el resultado de la interaccion entre pares que con su experiencia se convierten
en insumos de los unos para con los otros y de esta manera enriquecen los elementos y
juicios para la toma de decisiones.

3. Proyeccion Social de la Formacion: Se trata de la extension de los programas de
formacion que realiza la EJRLB a comunidades distintas a los servidores y servidoras de la
Rama Judicial. Se concibe el rol que la Escuela Judicial tiene como integradora de
conocimiento y su labor de proyectarlo no sélo dentro de la Rama Judicial sino también en
todas las comunidades que tienen que ver con la formacién en justicia bajo todas sus
manifestaciones.

Igualmente, el modelo pedagdgico se enmarca dentro de las politicas de calidad y
eficiencia establecidas por el Consejo Superior de la Judicatura en la accion de tutela, con el
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proposito de contribuir con la transformacién cultural y el fortalecimiento de los
fundamentos conceptuales, las habilidades y las competencias de los y las administradoras
de justicia, quienes desarrollan procesos formativos sistematicos y de largo aliento
orientados a la cualificacion de los mismos, dentro de criterios de profesionalismo y
formacién integral, que redundan, en ultimas, en un mejoramiento de la atenciéon de los
ciudadanos y ciudadanas.

Aprendizaje activo

Este modelo educativo implica un aprendizaje activo disenado y aplicado desde la
practica judicial para mejorar la organizacion; es decir, a partir de la observacion directa del
problema, de la propia realidad, de los hechos que impiden el avance de la organizacién y la
distancian de su mision y de sus usuario/as; invita a compartir y generalizar las experiencias
y aprendizajes obtenidos, sin excepcion, por todas las y los administradores de justicia, a
partir de una dindmica de reflexidn, investigacion, evaluacion, propuesta de acciones de
cambio y ejecucion oportuna, e integracion de sus conocimientos y experiencia para
organizar equipos de estudio, compartir con sus colegas, debatir constructivamente los
hallazgos y aplicar lo aprendido dentro de su propio contexto.

Crea escenarios propicios para lograr estdndares de rendimiento que permiten
calificar la prestacion pronta y oportuna del servicio en ambitos locales e internacionales
complejos y cambiantes; crear relaciones estratégicas comprometidas con los “usuarios y
usuarias” clave del servicio publico; usar efectivamente la tecnologia; desarrollar buenas
comunicaciones, y aprender e interiorizar conceptos organizativos para promover el cambio.
Asi, los Jueces, Juezas y demds servidores y servidoras no son simples transmisores del
aprendizaje, sino gestores y gestoras de una realidad que les es propia, y en la cual
construyen complejas interacciones con los usuarios y usuarias de esas unidades
organizacionales.

Aprendizaje social

En el contexto andragogico de esta formacion, se dota de significado el mismo
decurso del aprendizaje centrdndose en procesos de aprendizaje social como eje de una
estrategia orientada hacia la construccion de condiciones que permitan la transformacion de
las organizaciones. Es este proceso el que lleva al desarrollo de lo que en la reciente literatura
sobre el conocimiento y desarrollo se denomina como la promocién de sociedades del
aprendizaje “learning societies”, organizaciones que aprenden “learning organizations”, y redes de
aprendizaje “learning networks”*

1 Teaching and Learning: Towards the Learning Society; Bruselas, Comision Europea, 1997.
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Los procesos de aprendizaje evolucionan hacia los cuatro niveles definidos en el
esquema mencionado: (a) nivel individual, (b) nivel organizacional, (c) nivel sectorial o nivel
de las instituciones sociales, y (d) nivel de la sociedad. Los procesos de apropiacion de
conocimientos y saberes son de complejidad creciente al pasar del uno al otro.

En sintesis, se trata de una formacion que a partir del desarrollo de la creatividad y el
espiritu innovador de cada uno de los y las participantes, busca convertir esa informacién y
conocimiento personal, en conocimiento corporativo util que incremente la efectividad y la
capacidad de desarrollo y cambio de la organizacional en la Rama Judicial, trasciende al
nivel sectorial y de las instituciones sociales contribuyendo al proceso de creacion de “lo
publico” a través de la apropiacidon social del mismo, para, finalmente, en un cuarto nivel,
propiciar procesos de aprendizaje social que pueden involucrar cambios en los valores y las
actitudes que caracterizan la sociedad, o conllevar acciones orientadas a desarrollar una
capacidad para controlar conflictos y para lograr mayores niveles de convivencia.

Curriculo integrado-integrador

En la basqueda de nuevas alternativas para el disefio de los curriculos se requiere
partir de la construccion de niicleos problemdticos, producto de la investigacion y evaluaciéon
permanentes. Estos nticleos tematicos y/o problematicos no son la unién de asignaturas, sino
el resultado de la integracion de diferentes disciplinas académicas y no académicas
(cotidianidad, escenarios de socializacion, hogar) que alrededor de problemas detectados,
garantizan y aportan a la solucion de los mismos. Antes que contenidos, la estrategia de
integracion curricular, exige una mirada critica de la realidad.

La implementacion de un curriculo integrado-integrador implica que la “ensefianza
dialogante” se base en la conviccion de que el discurso del formador o formadora, sera
formativo solamente en el caso de que él o la participante, a medida que reciba los mensajes
magistrales, los reconstruya y los integre, a través de una actividad, en sus propias
estructuras y necesidades mentales. Es un didlogo profundo que comporta participacion e
interaccion. En este punto, con dos centros de iniciativas donde cada uno (formador,
formadora y participante) es el interlocutor del otro, la sintesis pedagdgica no puede
realizarse mas que en la interaccion- de sus actividades orientadas hacia una meta comun: la
adquisicion, produccidn o renovacion de conocimientos.

Aplicacion de la Nuevas Tecnologias

La Sala Administrativa del Consejo Superior de la Judicatura, a través de la Escuela
Judicial “Rodrigo Lara Bonilla”, consciente de la necesidad de estar a la vanguardia de los
avances tecnoldgicos al servicio de la educacion para aumentar la eficacia de loa procesos
formativos ha puesto al servicio de la Rama Judicial el Campus y el Aula Virtuales. Asi, los
procesos formativos de la Escuela Judicial “Rodrigo Lara Bonilla”, se ubican en la modalidad
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b-learning que integra la virtualidad con la presencialidad, facilitando los escenarios de
construccion de conocimiento en la comunidad judicial.

La virtualizacion de los programas y los mddulos, permite actualizar los contenidos en
tiempo real y ampliar la informacion, ofrece la oportunidad de acceder a una serie de
herramientas como videos, audios, animaciones, infografias, presentaciones multimediales,
hipertextos, etc., que hacen posible una mayor comprension de los contenidos y una mayor
cobertura.

Planes de Estudio

Los planes de estudio se disefiaron de manera coherente con el modelo educativo de
la Escuela, en donde los autores/as contaron con el acompafiamiento de la Red de
Formadores y Formadoras Judiciales constituida por Magistrados y Jueces, quienes con
profundo compromiso y vocacion de servicio se prepararon a lo largo de varios meses en la
Escuela Judicial tanto en los aspectos pedagdgicos y metodologicos, como en los contenidos
del programa, con el propdsito de facilitar el proceso de aprendizaje que ahora se invita a
desarrollar a través de las siguientes etapas:

Etapa 1. Preparatoria. Reunion Preparatoria. Con esta etapa se inicia el programa de
formaciéon; en ella la red de formadores/as con la coordinacion de la Escuela Judicial,
presenta los objetivos, la metodologia y la estructura del curso; se precisan los modulos
transversales y basicos que le sirven de apoyo, y se reitera el uso del Aula y Campus
Virtuales. Asi mismo, se lleva a cabo el Anilisis Individual tanto de los mddulos como del caso
integrado e integrador cuyas conclusiones se comparten mediante su publicacién en el Blog
del Curso.

Etapa IL Integracion a la Comunidad Judicial. Los resultados efectivos del proceso
formativo, exigen de los y las participantes el esfuerzo y dedicacion personal, al igual que la
interaccion con sus pares, de manera que se conviertan el uno y el otro en insumo importante
para el logro de los propositos formativos. Esta etapa estd conformada por cuatro fases
claramente identificables:

La Reunion Inicial del Mddulo en la cual se presentan los objetivos del mddulo, la
agenda, las guias didacticas y los materiales para su estudio y se fijan los compromisos
pedagdgicos por parte de los y las discentes con el curso de formacién que inician.

El Andlisis Individual que apunta a la interiorizacidon por parte de cada participante de
los contenidos del programa, mediante la lectura, estudio y andlisis del modulo, el desarrollo
de los casos y ejercicios propuestos en el mismo, con apoyo en la consulta de jurisprudencia,
la doctrina y el bloque de constitucionalidad, si es del caso.
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El Foro Virtual constituye la base del aprendizaje entre pares cuyo propdsito es buscar
espacios de intercambio de conocimiento y experiencias entre los y las participantes
mediante el uso de las nuevas tecnologias, con el fin de fomentar la construccion colectiva de
conocimiento en la Rama Judicial.

El Conversatorio del Curso que busca socializar el conocimiento, fortalecer las
competencias en argumentacion, interpretacion, decision y direccion alrededor del estudio
de nuevos casos de la practica judicial previamente seleccionados y estructurados por los
formadores y formadoras con el apoyo de los expertos, asi como la simulacién de audiencias
y juego de roles, entre otras estrategias pedagogicas.

Etapa III. Aplicacion a la Prdctica Judicial: La aplicacion a la practica judicial es a la
vez el punto de partida y el punto de llegada, ya que es desde la cotidianidad del desemperio
laboral de los servidores que se identifican los problemas, y, mediante el desarrollo del
proceso formativo, se traduce en un mejoramiento permanente de la misma y por ende, una
respuesta con calidad y mas humana para los usuarios y usuarias. Esta etapa se desarrolla
mediante tres fases:

La Aplicacion in situ busca "aprender haciendo" de manera que la propuesta
académica se convierta en una herramienta util en el quehacer judicial permitiendo
identificar las mejores practicas en los casos que se sometan al conocimiento de la respectiva
jurisdiccion o especialidad.

El Sequimiento a través de conversatorios presenciales o por videoconferencia que
posibiliten a los operadores y operadoras identificar las fortalezas y debilidades en la
practica cotidiana, con miras a reforzar los contenidos de los mddulos desarrollados y
fomentar el mejoramiento continuo de la labor judicial mediante su participaciéon en el Blog
de Mejores Practicas.

Las Monitorias en donde los formadores y formadoras se desplazan a los distintos
distritos, con el fin de observar el funcionamiento de los despachos en cuanto a la aplicacion
de los contenidos de los modulos o reformas e intercambiar puntos de vista sobre dicha
gestion; este ejercicio se complementa con los “conversatorios distritales” en los que
participan todos los magistrados, magistradas, juezas y jueces de la sede, al igual que, otros
intervinientes y usuarios involucrados en la problematica que se aborda. Todo lo anterior,
con el fin de plantear nuevas estrategias de mejoramiento de la practica, mediante la
cualificacion del programa formativo

Etapa IV. Evaluacion del Curso: Todo proceso formativo requiere para su
mejoramiento y cualificacion, la retroalimentacion dada por los y las participantes del
mismo, con el fin de establecer el avance en la obtencion de los logros alcanzados frente a los
objetivos del programa, asi como la aplicacion de indicadores y su respectivo andlisis y
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mediante la profundizacién sobre casos paradigmaticos de la especialidad o jurisdiccion en
el Observatorio Académico de la EJRLB cuyos resultados serviran de insumo para EJRLB
futuros programas de formacion.

Los modulos

Los modulos son la columna vertebral en este proceso, en la medida que presentan de
manera profunda y concisa los resultados de la investigacion académica realizada durante
aproximadamente un afo, con la participacion de Magistrados de las Altas Cortes y de los
Tribunales, de los Jueces la Republica, Empleados y expertos juristas, quienes ofrecieron lo
mejor de sus conocimientos y experiencia judicial, en un ejercicio pluralista de construccion
de conocimiento.

Se trata entonces, de valiosos textos de autoestudio divididos secuencialmente en
unidades que desarrollan determinada tematica, de dispositivos didacticos flexibles que
permiten abordar los cursos a partir de una estructura que responde a necesidades de
aprendizaje previamente identificadas. Pero mas alla, estd el propdsito final: servir de
instrumento para fortalecer la practica judicial para prestar un buen servicio a las y los
ciudadanos.

Como abordarlos

Al iniciar la lectura de cada mddulo el o la participante debe tener en cuenta que se
trata de un programa integral y un sistema modular coherente, por lo que para optimizar los
resultados del proceso de formacion autodirigida tendrd en cuenta que estd inmerso en el
Programa de Formacion Judicial General Area Bésica. A través de cada contenido, los y las
discentes encontraran referentes o remisiones a los demas modulos del plan de formacion de
la Escuela Judicial “Rodrigo Lara Bonilla”, que se articulan mediante diversos temas
transversales, tales como: La Etica Judicial, Igualdad de Género en la Administraciéon de
Justicia, Argumentacion Judicial en Debates Orales y Escritos, Filosofia del Derecho,
Estructura de la Sentencia, Prueba Judicial, Interpretacion Constitucional, Interpretacion
Judicial, Derechos Humanos, Constitucion Politica de 1991, Bloque de Constitucionalidad, la
ley especifica, al igual que la integracion de los casos problémicos comunes que se analizan,
desde diferentes perspectivas, posibilitando el enriquecimiento de los escenarios
argumentativos y fortaleciendo la independencia judicial.

Por lo anterior, se recomienda tener en cuenta las siguientes sugerencias al abordar el
estudio de cada uno de los médulos del plan especializado: (1) Consulte los temas de los
otros modulos que le permitan realizar un didlogo de manera sistémica y articulada sobre los
contenidos que se presentan; (2) Tenga en cuenta las guias del y la discente y las guias de
estudio individual y de la comunidad judicial para desarrollar cada lectura. Recuerde
apoyarse en los talleres para elaborar mapas conceptuales, esquemas de valoraciéon de
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argumentaciones, el estudio y analisis, la utilizacion del Campus y Aula Virtual y el taller
individual de lectura efectiva del plan educativo; (3) Cada mddulo presenta actividades
pedagogicas y de autoevaluacion que permiten al y la discente reflexionar sobre su
cotidianidad profesional, la comprension de los temas y su aplicacion a la practica. Es
importante que en el proceso de lectura aborde y desarrolle con rigor dichas actividades para
que criticamente establezca la claridad con la que percibié los temas y su respectiva
aplicacion a su tarea judicial. Cada modulo se complementa con una bibliografia basica
seleccionada, para quienes quieran profundizar en el tema, o complementar las perspectivas
presentadas.

Finalmente, el Programa de Formaciéon Judicial General Area Basica, que la Escuela
Judicial “Rodrigo Lara Bonilla” entrega a la judicatura colombiana, acorde con su modelo
educativo, es una oportunidad para que la institucionalidad, con efectiva proteccion de los
derechos fundamentales y garantias judiciales, cierre el camino de la impunidad para el
logro de una sociedad mas justa.

Agradecemos el envio de todos sus aportes y sugerencias a la sede de la Escuela Judicial
“Rodrigo Lara Bonilla” en la Calle 11 No 9A -24 piso 4, de Bogotd, o al correo electrénico
escuelajudicial@ejrlb.net los cuales contribuirdn a la construccion colectiva del saber judicial
alrededor del Programa de Formacién Judicial General Area Basica.

12
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Introduccion

En cualquier organizacion se desarrolla un volumen importante de actividades de caracter
administrativo y quienes alli trabajan deben poseer habilidades en el empleo de los
procedimientos propios a la actividad institucional. El correcto desarrollo de la gestién
administrativa contribuye al mejoramiento de la eficiencia en el seno de la organizacion, es
por esto, que la misién del responsable de dichas funciones es asegurar el buen

funcionamiento, mediante una buena planificacién y ejecucion de las tareas.

Uno de los aspectos mas importantes del desarrollo de la gestion administrativa es el servicio
que se presta al ciudadano, se encuentra fundamentado en el mejoramiento de la
comunicacion y de los procesos de atencion a los usuarios; ademas, se debe considerar con
especial importancia desde el punto de vista normativo que en el afio 2005 se expidio la ley
de racionalizacion de tramites de los organismos y entidades del Estado Colombiano, la cual
tiene por objeto facilitar las relaciones de los particulares con la administraciéon publica,
consignando entre otros, los siguientes derechos ciudadanos: “Articulo 3°. Las personas, en
sus relaciones con la administraciéon publica, tienen los siguientes derechos los cuales
ejercitaran directamente y sin apoderado: (...) A obtener informacion y orientacion acerca de
los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes impongan a las peticiones,
actuaciones, solicitudes o quejas que se propongan realizar, asi como a llevarlas a cabo (...) A
conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que
tengan la condicion de interesados y obtener copias, a su costa, de documentos contenidos en
ellos... Al acceso a los registros y archivos de la Administracion Publica en los términos
previstos por la Constitucion y las leyes (...) A ser tratadas con respeto por las autoridades y
servidores publicos, los cuales deben facilitarles el ejercicio de sus derechos y el

cumplimiento de sus obligaciones.”?

2 Ley 962 de 2005. Racionalizacion de trdmites de los organismos y entidades del estado colombiano. Republica de
Colombia.
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Para alcanzar estos propositos se requiere disponer de determinadas capacidades como
liderazgo, motivacién, trabajo en equipo, organizaciéon de los materiales y recursos,
capacidades comunicativas, entre otras. De igual importancia, es la capacidad necesaria para
interactuar en el contexto organizacional, en el mantenimiento de una firme actitud de
servicio y participar con efectividad para facilitar las decisiones, la comunicacion y la gestion
de la informacion en la oficina. Por lo tanto, se entiende que los empleados de la Rama
Judicial de Colombia tienen la responsabilidad de mantener la imagen institucional a través

de la prestacion de servicios con calidad y eficacia.

Por consiguiente, este espacio educativo se orienta a que los empleados de Altas Cortes de la
Rama Judicial de Colombia, se familiaricen sobre las técnicas de oficina necesarias para
desenvolverse en el contexto laboral actual, adquiriendo el conocimiento basico de la entidad

para el buen desempeno de sus funciones y el cabal cumplimiento de sus obligaciones.

Es asi, que el modulo esta dirigido a los empleados de la Rama Judicial, para dotarlos de las
habilidades y capacidades necesarias para planificar, organizar y desarrollar la actividad
administrativa; prestar la mejor atencion a través de un servicio adecuado a los usuarios
externos e internos de los despachos judiciales; mejorar la comunicacion oral y escrita;
identificar los elementos y el flujo de la comunicacion interna y externa y optimizar los
conocimientos para la agilidad en el tramite de la documentacién que pueda originarse en el

contexto de la institucion.

El modulo de Técnicas de Oficina esta disefiado y se articula de tal forma, que provea a los
servidores judiciales la competencia necesaria para el desarrollo eficaz de la gestion
administrativa, a partir del mejoramiento en la habilidad comunicativa y la capacidad de
actuar. La oficina se ve afectada por el entorno social, comunal y profesional en el que se
encuentra, lo que justifica y evidencia la interdisciplinariedad de la formacién y las

habilidades y destrezas requeridas en el proceso administrativo.
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De acuerdo con los anteriores planteamientos el mdédulo se desarrolla en tres unidades. La
unidad uno, comprende la atencién al usuario involucra el estudio de la calidad como
objetivo de la atencion al publico y prestacion de servicios orientados a la satisfaccion de las
necesidades del ciudadano, asi como la implementacién y mantenimiento de una cultura de
servicio y mejoramiento en la atencion al usuario externo e interno de la Rama Judicial de

Colombia.

La unidad dos, trata la comprension y construccidon de textos como actividad primordial de
la gestién organizacional, la comunicacion y la utilizacion del lenguaje como instrumento
primario de interaccion en la organizacion; igualmente, se estudian las bases de la
comunicacion verbal y escrita, el desarrollo de habilidades apropiadas para la redaccion y el

estudio de la gramatica y la ortografia para la escritura de textos.

La unidad tres, estudia la gestion documental y archivo en la oficina. Esta actividad forma
parte de la gestion administrativa, y asi mismo, requiere que el empleado desarrolle
destrezas en el tratamiento apropiado a los documentos e informacion correspondiente a la

actividad judicial, en lo que sea de su competencia.

Para facilitar la lectura que desarrollara, se tendran una serie de convenciones con el fin de

identificar cada uno de los items de las unidades que componen el mddulo.

19



Sala Administrativa

Plan de Formacion de la Rama Judicial

Rama Judicial del Poder Pablico
Consejo Superior de la Judicatura
Sala Administrativa

Convenciones

Escuela Judicial
“Rodrigo Lara Bonilla”

Objetivo general

del modulo

Objetivo general de la unidad

Objetivos especificos de la unidad

Sintesis de la unidad

Autoevaluacién

20



e 2B P
. R Sala Administrativa
Sala Administrativa

ﬁ\ Plan de Formacién de la Rama Judicial
Nt Rama Judicial del Poder Publico -
Consejo Superior de la Judicatura Escuela Itll’llt‘ml

“Rodrigo Lara Bonilla”

Objetivo General del Moédulo

El propdsito de este mdédulo de aprendizaje autodirigido se alcanzara con el logro del

siguiente objetivo:

Desarrollar en los empleados de la Rama Judicial competencias
necesarias en Técnicas de Oficina para el apropiado desempenio en el
rol de la gestion administrativa con el fin de ser apoyo eficiente y

eficaz en su dependencia.
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La finalidad de esta unidad es persuadir al empleado de las Altas Cortes sobre la
importancia de cambiar la actitud hacia una efectiva disposicion de servicio y al mismo
tiempo desarrollar la competencia necesaria para prestar un eficaz servicio y atencién al
usuario, redundando en el mejoramiento de la imagen institucional de la Rama Judicial de

Colombia.

El alto volumen de procesamiento y requerimiento de informaciéon en los despachos
judiciales ha significado, en muchos casos, que el personal sea insuficiente para atender

grandes demandas de servicio, generando insatisfaccion del publico en general.

Por lo anterior, se establecieron objetivos de administracién judicial eficaz y eficiente,
reflejados en las politicas consignadas en su Plan Sectorial de Desarrollo Judicial 2003-2006 y
a través de diferentes programas, entre los cuales estd el de “implementar modelos
administrativos y de gestion judicial que contribuyan a la prestaciéon agil y oportuna del

servicio de administracién de justicia”.?

Esta meta institucional se refleja también en el Acuerdo No. 560 de 1999 del Consejo Superior
de la Judicatura, por medio del cual se estructuré el CENDQOJ — Centro de Documentacion
Socio-juridica de la Rama Judicial, se crea la Oficina de Atencion al Usuario y se permite “el
acceso de los servidores judiciales en particular, y de la comunidad nacional e internacional
en general, a la consulta y el intercambio de informacién, documentacion y bibliografia

socio-juridica y de derecho comparado.”*

Para alcanzar estos propositos, se busca en esta unidad el logro de los siguientes objetivos:

8 “Plan Sectorial de desarrollo de la Rama Judicial 2003-2006”. Rama Judicial del Poder Publico. Consejo Superior de
la Judicatura. Bogota. octubre 2002

* Acuerdo No. 560 de 1999. Rama Judicial del Poder Publico. Consejo Superior de la Judicatura. Bogota. agosto
1999
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Sensibilizar a los empleados de la Rama Judicial sobre la necesidad de
desarrollar las habilidades y competencias apropiadas para incrementar el valor
del servicio al ciudadano, identificando las habilidades requeridas en los
procesos de atencion personal y no presencial a usuarios internos y externos para
satisfacer con calidad sus exigencias, aplicando una apropiada actitud y cultura

de servicio.

- Conocer las competencias profesionales que ayudan a la atencion eficiente
entendiendo los aspectos y situaciones necesarias para aplicar efectivas

relaciones interpersonales en el tratamiento a los usuarios.

- Comprender la problematicas mas comunes que se afronta entorno a la
atencion a los usuarios aplicando técnicas apropiadas para satisfacer las

necesidades del usuario y asi brindar servicios con calidad.

- Valorar la importancia de aplicar la inteligencia emocional, tomando
conciencia de los pensamientos y comportamientos para orientarlos

hacia el mejoramiento de los resultados.
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1.1 La calidad en la atencidn al usuario

El concepto de calidad estd directamente relacionado con la satisfaccion de las necesidades
del usuario ante un requerimiento. Para empezar a entenderlo, se define el servicio al
usuario como el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador, para
que la persona obtenga el servicio en el momento y lugar adecuado y se asegure un correcto

uso del mismo.5

En este sentido, se establece si la prestacion de servicios es eficiente y se entiende que la
deficiente atencion produce malestar e inconformidad ciudadana y deterioro de la imagen

institucional.

Es asi que, hay dos actitudes basicas del servicio al usuario que marcan a una organizacién,
aun cuando en la definicion de las politicas y en el plan estratégico esté consignado su
proposito de brindar un excelente servicio: la actitud positiva y la actitud negativa de un
empleado. Cuando esto sucede, por lo general, el usuario no identifica a la persona
individualmente como la causante de su mala experiencia, sino identifica a la institucion
completa. Por ejemplo, si en un Despacho Judicial un ciudadano tuvo una mala experiencia
con un auxiliar judicial piensa "es que los empleados de la Rama Judicial son pésimos", lo

cual asocia negativa y directamente a la entidad y a todas las personas que trabajan en ella.

Por esto, es importante que la actitud positiva de servicio prime en todos y cada uno de los
empleados de la Rama Judicial de Colombia, esto es, excelente comportamiento ante el
usuario. Con base en lo anterior y en las variables trato al usuario y competencia técnica, se

diferencian cuatro tipos de servicio en las organizaciones:*

5 “Servicio al cliente”. www.gestiopolis.com. 2006
6 “Actitudes y tipos de servicio”. www.gestiopolis.com. 2006
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Fig. 1. Tipos de servicio

En el primer cuadrante, se encuentra el servicio del tipo Ineficaz y Desagradable, en el cual
se combinan la baja competencia técnica y el mal trato al usuario. Un ejemplo sencillo: se
trata de un Despacho Judicial cuyas instalaciones no son muy presentables y los empleados
que atienden al ptiblico no son amables, ;desagradable verdad? (bajo trato al usuario); si a
eso le sumamos que la informacion entregada al ciudadano no es correcta ni oportuna y se
dejan vencer los términos del requerimiento, entonces el caso se torna pavoroso ;o no?
(incompetencia técnica). La descripcion de este despacho es: "somos incompetentes y no nos

importa ser antipaticos"

En el segundo cuadrante, encontramos el servicio Ineficaz y Agradable, en el que en la
organizacion con baja competencia técnica tratan como un rey al usuario y con ello esperan
tapar el hueco de su incompetencia técnica. Suponga que el Despacho ha mejorado el aspecto
de sus instalaciones y sus empleados son amables y diligentes distinguiéndose por su
pulcritud y buen trato al usuario (agradables), pero cuando atienden el requerimiento de
servicio se encuentra que la informacion no es correcta y el tramite no es completo

(ineficaz). Su frase de cabecera es: "lo hacemos mal pero, somos encantadores"
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Las organizaciones que se sittian en el tercer cuadrante, Eficaz y Desagradable, son altamente
eficaces, saben realizar sus procesos, son eficientes, pero por llegar a alcanzar altos
estandares de calidad técnica no se enfocan en el usuario y por ello no son lideres. Siguiendo
el ejemplo, el mismo Despacho Judicial pero ahora con gran eficacia y efectividad en el
tramite del requerimiento, pero igual de desagradable y mal presentado que al del primer

ejemplo. Se identifican con la frase: "somos muy eficientes pero, muy antipaticos"

Por ultimo, en el cuadrante cuatro, Eficaz y Agradable, se encuentran las organizaciones que
han encontrado el equilibrio perfecto entre sus competencias técnicas y su estrategia de
servicio al usuario; estan enfocadas en el usuario porque saben que es €l de quien dependen,
estan conscientes de la fuerte competencia y sus perspectivas apuntan al liderazgo. En este
cuadrante se ubicaria el despacho judicial si mezclamos la pulcritud y buen trato del
segundo cuadrante con la eficacia y efectividad en el tramite del tercero. Se identifican con la

frase "hacemos nuestro trabajo con la méxima calidad"

De acuerdo con lo anterior y para efectos de imprimir calidad en la gestién, como empleado
responsable de atender los requerimientos de servicio, es necesario seguir estos sencillos

pasos:’

- Satisfaga a todos y cada uno de sus usuarios

- Deje su vida personal en casa

- Salude a cada persona

- Nunca califique a sus usuarios por su apariencia
- Deje que el usuario tenga su espacio

- No interrumpa

7 Ibid
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De igual forma, se presentan las reglas importantes a seguir por el empleado que atiende a

usuarios:

- Mostrar atencién

- Tener una presentacion adecuada

- Atencion personal y amable

- Tener a mano la informacion adecuada

- Expresion corporal y oral adecuada

En la actividad cotidiana de un Despacho Judicial se desarrollan las diferentes actividades
correspondientes a su gestion funcional y eventualmente no se valora suficientemente la
importancia de una eficiente atencidén, lo cual se traduce en el concepto que alli se presta un
deficiente servicio. Es por eso que, al evaluar la repercusion que una mala atencion genera en
la opinién ciudadana, se encuentra que el usuario ofendido o molesto hablara mal de la
institucién en donde sufrid el mal trato; es por esto que el peor enemigo de una buena

relacion con el usuario, son las personas incompetentes que laboran en ella.

Antiguamente se creia que el aspecto del servicio al usuario solamente correspondia a
personas que tenian contacto directo y permanente con el publico. Por esta razon se hacia
énfasis en la creacion o desarrollo de departamentos de quejas o encargados del "manejo de
usuarios dificiles". Hoy este tipo de habilidad dentro del trabajo corresponde a todos; es
decir, desde la persona que tiene el primer contacto con el usuario hasta aquellos que
llevaran una relacidon con €l para satisfacer sus necesidades. No obstante, el mal servicio es
un problema generalizado en muchas organizaciones que tiende a expandirse de una a otra,
principalmente a través de la rotacion de personal con personas que no poseen las

habilidades mencionadas.
Es asi que, el logro de estos propdsitos depende de la capacidad del empleado de mantener

una actitud de servicio, siendo lo mas importante que controle y use adecuadamente sus

emociones. Se debe apreciar la importancia de la comunicaciéon y entenderse que la
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efectividad de un empleado en el cumplimiento de las tareas asignadas es el resultado de la

motivacion y actitud con que las acomete, ademas de la idoneidad y preparacion requerida.

Para complementar lo anterior, se considera la importancia de la inteligencia emocional para
comunicarse con las demds personas; al respecto, Goleman D.# dice que cuanto mas habiles
sea una persona para interpretar las sefiales emocionales de los demds (muchas veces sutiles,

casi imperceptibles), mejor se controla las que nosotros mismos transmitimos.

Igualmente, es fundamental que la persona preste toda la atenciéon al efecto que las
circunstancias causan sobre sus sentimientos, pensamientos y comportamientos, para
consecuentemente, se ajuste de manera correspondiente para que la sensibilidad se convierta
en una fortaleza personal. Se requiere por tanto un alto nivel de autoconciencia para
construir todas las capacidades de la inteligencia emocional y para aumentarla es necesario
meditar seriamente sobre como se reacciona ante las personas y los eventos que forman parte

de la vida laboral.

Complementando lo anterior, se presentan los siguientes conceptos expresados por el
académico Rios G.? “La inteligencia emocional es el uso intencional de las emociones para
que contribuyan a orientar el pensamiento individual y colectivo en el mejoramiento de los
resultados (...) El valor de uso y de cambio de la inteligencia emocional en las relaciones
interpersonales se fundamenta en tres aspectos basicos: - Progreso de una capacidad de
comunicacion eficaz, - Desarrollo de la experiencia interpersonal, - Colaborar a los demas y
ayudarse a si mismo (...) La comunicacion tiene un gran valor en el trabajo, es la base de

cualquier relacion y significa poner en comun; de ella surge el sentido de comunidad.”.

Como se observa, la motivacion del empleado es un factor fundamental en la atencion al

usuario y se obtiene de uno mismo, la comprension de amigos, familiares, colegas y del

8 GOLEMAN, D. “La inteligencia emocional en las empresas”. Ed. Vergara, Buenos Aires. 1999
°RIOS G. Gerney. “Siglo XXI, El liderazgo colectivo”. U. San Mateo, Bogota. 2003
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entorno. De igual forma, el 4nimo, la disposiciéon de atencion y las competencias nacen de la
valoracion del trabajo y de los estimulos e incentivos que recibe de la organizacion para la

cual trabaja.

Por ultimo, hay que entenderse que la comunicacion efectiva se consigue cuando las palabras
empleadas, la forma en que se utilizan y el lenguaje corporal, es el apropiado; en este sentido
se presenta la siguiente apreciacion: “cinco técnicas neurolingiiisticas son claves para una

comunicacion eficiente:

- Exteriorizacion: Transmitir con claridad al otro lo que se piensa, siente y desea.

- Asertividad: Defender las opiniones propias, ideas y necesidades, al mismo tiempo
que respetamos las de los demas.

- Atencion dinamica: Escuchar de verdad, lo que dicen los demas.

- Critica: Compartir de forma constructiva nuestras ideas y sentimientos sobre las ideas
y los actos de otra persona.

- Comunicacion de equipo: Articular en una situacion de grupo.”*°

1.2 La cultura del servicio

1.2.1 Cuestiones organizativas y culturales

La cultura de servicio es aquella filosofia que induce a los empleados de una empresa a
comportarse y relacionarse con orientacion al usuario, lo cual significa que las sefales que
influencian el comportamiento de las organizaciones se encuentran fuertemente
condicionadas por los motivos de servicios. Se entiende que esta cultura involucra a todos
los empleados y se logra el compromiso, en el largo plazo, para entregar un servicio de

calidad.

10 Tbid.
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Se llega asi, al entendimiento de qué tan importante es el factor humano en estas
consideraciones. Al interior de una entidad existen empleados que le prestan servicio y
atencion directa al publico, ese personal de primera linea es el que tiene contacto con los
usuarios. Todas las funciones y departamentos en una organizacion de servicio estdn
interrelacionados y cada una depende entre si, en distintos grados, para cumplir con su
misién de servicio total. El propdsito debe ser soportar los esfuerzos que deben realizar los

empleados de primera linea para cumplir con la calidad de servicio requerida.

Es por estas razones que las personas hacen la diferencia, el talento humano es lo mas
importante en cualquier organizacion. Por otro lado, "Empleados contentos atienden mejor a
los usuarios", y también existe gran evidencia de que los mejoramientos en servicios al

usuario van directamente relacionados con la rotacion de empleados.

1.2.2 Usuarios internos y externos

Cuando se habla de usuario, se trata de la persona que recibe los servicios resultantes de un
proceso que busca satisfacer sus necesidades y de cuya aceptacién depende la imagen
institucional. Es necesario introducir a esta definiciébn un concepto importante, que es la
calidad de usuario "interno" y "externo" que este pueda revestir; a partir de lo cual, emergen

basicamente dos tipos de usuarios a los cuales se les presta atencion.

- Usuario externo: Es el usuario final de la organizacion, el que esta fuera de ella y el

que recibe los servicios que la organizacion genera.
- Usuario interno: Es quien dentro de la organizacién, por su ubicacion en el puesto de

trabajo, sea operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de otros algun servicio que

debe utilizar para sus labores.
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En toda organizacion, el usuario habitual normalmente acude a satisfacer una necesidad
mayoritaria y facilmente identificada, como la alimentacion, recreacidn, recuperaciéon del
estado Optimo de salud, entre otros. Mientras que en el caso del usuario interno, para la
mayoria de las personas y ain para muchos de los propios usuarios internos, soélo acuden a
las organizaciones para adquirir dinero, cuando en realidad, buscan satisfacer necesidades
de afiliacion, seguridad, autoestima, autorrealizacion y poder. Puede darse el caso que en
determinadas condiciones se de prioridad indistintamente a una u otra necesidad, pero eso
no quiere decir que el usuario interno busque la satisfacciéon de sus necesidades de forma
independiente, sino que para éste, las mismas y su forma de satisfacerlas se encuentren mas

claras.

Ambos tipos de usuario, al recibir un servicio generalmente satisfacen no una unica
necesidad sino un conjunto de éstas. En el caso del usuario externo la amplitud del conjunto
con mayor frecuencia resulta mas amplia y conocida; si bien al recibir una atencion
apropiada, el ciudadano cubre una necesidad basica, también satisface una necesidad social
si el beneficio llega a su comunidad, y de igual forma, se llegaria a satisfacer una necesidad
de status o autorrealizacion si el servicio recibido mejora sus condiciones econdémicas o

sociales.

Mientras para todos resulta claro que la forma fundamental que posee el usuario externo
para retribuir la satisfaccion de una necesidad es el dinero, sin ignorar las otras, no todos se
percatan que es mediante el propio esfuerzo fisico y mental que el usuario interno retribuye

la satisfaccion de una necesidad.

1.2.3 ;Como desarrollar con éxito una cultura de servicio?

“Las acciones de servicio se relacionan directamente con la cultura organizacional que cada

empresa haya desarrollado y el factor principal para llevar a la practica esta orientacion son

las personas que trabajan en ellas. La cultura organizacional refleja los valores, creencias y
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principios que todas las personas comparten dentro de la empresa y que se reflejan en sus

acciones diarias”!!

(Como se puede hacer? aunque no existe una férmula especifica para desarrollar o cambiar
una cultura y orientarla al 4area de servicio, el punto de partida es la evaluaciéon y
conocimiento de la cultura institucional, en la forma de actuacion diaria con los usuarios;
para que los empleados de la Rama Judicial se conviertan en los maximos exponentes del

servicio de calidad al usuario.

Lo anterior, es claramente apreciable en la publicacion de la Escuela Judicial “Rodrigo Lara
Bombilla”: Estructura y cultura organizacional de la Rama Judicial'?, en cuya introduccion se
encuentra consignado: “... se afrontara de manera paralela la comprension de la estructura
organizacional definida para alcanzar la dimension del éxito colectivo y de la cultura
organizacional promovida para alcanzar niveles superiores de desarrollo humano individual

y colectivo”.

1.3  Mejora de la atencion al usuario

1.3.1 Mejoramiento del servicio

En las organizaciones normalmente se mantienen deficiencias en la atencion al publico,

principalmente en la atencidon directa y debido entre otros a los siguientes factores: las

actitudes sociales, argumentos de género o discriminatorios, falta de formacién y fallas de la

direccion o de la estructura empresarial.

1 ALVAREZ, E. “Cémo desarrollar con éxito una cultura de servicio”. www.ibericaconsulting.com. 2004
12 GUEVARA P., Gladys, GRANADOS S., Ricardo, BARBOSA G., Luis. “Estructura y cultura organizacional de la
Rama Judicial”. Escuela Judicial. Imprenta nacional, Bogota. 2004
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Por ese motivo, es necesario implementar acciones de mejoramiento de la atencion a través
de dos herramientas: utilizacién de técnicas de comunicacion y trabajo en equipo.’® En este
sentido, se tiene que poner énfasis en la aplicacion de efectivas relaciones publicas por parte

del empleado al atender un usuario, especialmente en los siguientes aspectos y situaciones:

- Presentaciones: Saludar y despedirse, pedir el nombre e identificarse, identificar a
una tercera persona, pedir por alguien, presentar a alguien, interpelar a alguien cara a
cara, responder a una interpelacion telefénica.

- Informacion sobre direcciones y situaciones: Pedir y dar la direccion y el teléfono,
localizar una direccidon segin puntos de referencia, pedir e indicar donde esta un
lugar o un servicio dentro de un edificio, pedir e indicar como se va a un lugar.

- Hora, fechas: Pedir y dar la hora, horarios, una fecha, pedir y expresar la duraciéon de
un hecho, explicar acciones en un pasado reciente.

- Acciones, hechos y sucesos: Narrar con diferentes grados de seguridad,
recriminaciones, excusas y disculpas; reproches y especulaciones sobre hechos
pasados, enfermedades y accidentes.

- Peticiones, reclamaciones y disculpas: pedir, dar o negar permiso, hacer
reclamaciones por deficiencias en un servicio, pedir y aceptar disculpas, rechazar
excusas.

- Consejos, gustos y preferencias: pedir y expresar un deseo, aconsejar que los
interlocutores hagan algo, formular una sugerencia, expresar preferencias.

- Instrucciones, érdenes y prohibiciones: Ordenar algo, prohibir, dar las instrucciones
necesarias para ejecutar una operacion, pedir instrucciones.

- Proyectos: Enunciar proyectos de acciones, hacer planes, sugerir algo, Aceptar o

rechazar una sugerencia.

BWELLINGTON, P. “Cémo brindar un servicio integral de atencién al cliente”. Ed. Mc Graw Hill, Madrid. 1997
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Como complemento a lo anterior, a continuacion se presentan las caracteristicas de una
actividad normal e indispensable en la prestacion del servicio y atencion a los usuarios
externos e internos, esto es, la atencion telefénica. En algunos aspectos la comunicaciéon
telefonica aplica en la atencion personal, puesto que el tratamiento a la otra persona y la

actitud de servicio esta por encima de cualquier otra consideracion.

La atencion telefonica. 14

La atencion telefénica es una tarea importante para el desarrollo de las actividades propias
de la gestion administrativa en la organizacion. Una actitud positiva y con ganas de ayudar a
la persona con quien se sostiene la comunicacion, son algunas de las cosas a tener en cuenta,

lo mismo que la correccion de algunas actitudes inadecuadas para el trabajo cotidiano.

(Por qué razones se utiliza el teléfono? principalmente por la velocidad y la respuesta, al
contrario que en la comunicacion escrita, la retroalimentacion establecida por teléfono es
inmediata, y es la que cambia un estado o pregunta en una comunicacién. No hay contacto
visual, pero a través de la voz se obtiene informacion muy valiosa acerca del interlocutor,

incluso permite hacerse una imagen de la persona con quien se habla.

Establecer una comunicaciéon es, no solamente enviar un mensaje a otra persona, sino que
también se debe estar seguro de que esta persona lo ha recibido y entendido; mediante el

feedback se tiene la certeza de que esto ha sucedido.

Nos comunicamos con el fin de entender y ser entendidos; estos son dos procesos distintos.
Una buena comunicacion requiere paciencia, habilidad y compromiso. Se requiere un
mensaje para ser enviado a un receptor y ese mismo mensaje tiene que ser recibido y

entendido, la forma de saber si ese mensaje ha sido recibido y entendido es mediante la

4 Tools & Management. “La atencién telefonica”. www.mailxmail.com. 2004
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retroalimentacién. En otras palabras, la otra persona ha de decir: "Si, ya veo", "Entiendo" o

“No entiendo”, por lo que en este caso tenemos que tratar de hacer el mensaje mas claro.

En muchas ocasiones se utiliza el feedback de una manera natural, sin ser especialmente
conscientes de que lo estamos haciendo de una forma verbal o no, haciendo participes a los
demas y al revés, de que se esta participando en la conversacion. Este proceso es mas facil en
la comunicacion personal que por teléfono. No hay duda que la pérdida de contacto visual

puede dificultar el establecer una comunicacion. Los principales aspectos a tener en cuenta:

La importancia de la voz: En el teléfono, todo lo que hay para hacerse entender es la voz, por
lo que debe sonar clara, positiva e interesada. El acento no es importante, pero si lo es la
claridad y que la voz suene entusiasta al final del dia puede ser una labor muy dura, pero

vale la pena intentarlo.

Para conseguir que la conversacion se escuche claramente, debe ser cuidadosa la eleccion de
las palabras. La comunicacion se facilita si se emplean palabras sencillas y frases faciles de
entender. Hay que evitar la jerga y las expresiones locales, ya que pueden no ser facilmente

entendidas por los usuarios, hablando claramente y empleando una pronunciaciéon correcta.

En caso de duda, deletree el nombre, empleando para ello el alfabeto fonético. La exactitud
es fundamental, y el descuido puede conducir a un malentendido y a una pésima imagen.
Letras como la P yla B, la N ylaM, la B ylaV suenan practicamente igual por teléfono, por
tanto, se deben deletrear fonéticamente. Los usuarios apreciaran la preocupacion por una
perfecta comprensidon, y esta preocupacion por la exactitud complementard su

profesionalidad. Todo esto le ayudara a construir unas buenas relaciones con el cliente.

iSi sonria seguro que lo oyen! Hay razones psicoldgicas y fisioldgicas que apoyan esta

afirmacion. Primero que todo, el sonreir influye en el estado de dnimo, es dificil seguir
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sintiéndose abatido si se esta sonriendo. En segundo lugar, la posicion de la boca al sonreir

hace que el tono de la voz aumente y por lo tanto lo hace sonar mas interesado.

Al hablar por teléfono hay que tratar de no ser monotonos en el tono (subir y bajar el tono),

pues puede ser un claro reflejo de desinterés por el tema.

La importancia del tono: Es importante adaptar el tono de voz a las diferentes circunstancias

para establecer una relacion de coherencia entre lo que se dice y la forma en se dice:

- Tono cdlido: amabilidad y empatia.
Refleja una actitud positiva de disposicion a la ayuda. Se utilizan en la presentacion y
en la despedida. Su objetivo es transmitir una imagen agradable tanto al comienzo de

la conversacion como al final

- Tono tranquilo: pausado, calculado.
Refleja una actitud de control, de dominio de la situacién. Se utiliza
fundamentalmente para desviar objeciones y para tratar reclamaciones. Su objetivo es
transmitir tranquilidad ante interlocutores que elevan el tono de voz o hacen una

queja en tono fuerte.

- Tono persuasivo: entusiasta y convincente.
Refleja una actitud resoluta, de convencimiento propio. Se utiliza para establecer un
compromiso con el interlocutor. Su objetivo es la aceptacion de ese compromiso por

parte del interlocutor

- Tono sugestivo: caracteriza y expone.
Refleja una actitud dirigida a la sugerencia al consejo. Se utiliza este tono cuando se
quiere argumentar en base a caracteristicas o ventajas de la idea, servicio o empresa.

Su objetivo es aproximar al interlocutor, evitando la sensacién de compromiso
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- Tono seguro: directo, serio.
Refleja una actitud de profesionalidad y seriedad. Se utiliza para sondear necesidades
o potencial, para la obtenciéon de datos. Su objetivo es conseguir la informacion

necesaria para ofrecerle luego la solucién, idea o servicio adecuado.

Una de las primeras cosas que ensefan a los futuros policias es a dominar la voz. Cuando un
policia nos dice que salgamos del automdvil le obedecemos, y no s6lo porque el policia lleve
una insignia o una pistola, sino sobre todo porque habla con autoridad. Es el tono de voz lo
que nos hace estremecer cuando recordamos los rugidos de nuestro padre o el timbre de

firmeza de alguin profesor.

Evidentemente, cuando se habla con los usuarios no se les puede intimidar ni tratar de
inspirarles temor. No se les puede ordenar que acepten el servicio ni obligarlos a que presten
atencion, sin embargo, al hablar con voz de persona informada y competente., es posible con

educacion, mantener el control de la conversacion y llevarla por el camino que interesa.

La voz del empleado es como su vestido y sus zapatos, como su reloj y su carro, y lo mas
importante, es la imagen de la empresa. Si la persona tiene una voz débil, abatida, triste,
dubitativa o de cualquier otra forma que no sea nitida, resuelta, clara y agresiva, se estara
descalificando ya antes de que el usuario haya tenido oportunidad de escuchar; hay que ser
positivo, hablar con tono de autoridad y sentirse seguro de los propdsitos. Hablar claro, ni
despacio ni deprisa, haciendo inflexiones en la voz, y con autoridad puede no ser una tarea

tan facil como se cree, pero que seguro va a ayudar a desarrollar con éxito las actividades.
Por otra parte, en el uso del vocabulario conviene guiarse siempre por el de la persona con

quien se esta hablando. Nunca deben emplearse palabras malsonantes cuando se esta

hablando con un usuario, hay que fijarse en la forma en que €l se expresa y adaptarse a ella.
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Feedback - Escucha activa: Ademads de la habilidad para saber hablar por teléfono, esta la
habilidad de saber escuchar, porque no solamente es hablar, sino hay que dar a entender al

interlocutor que realmente se le esta escuchando.

Hay una diferencia entre oir, que a menos que exista un problema fisico es muy facil de
hacer, y escuchar, que es mas dificil porque requiere concentraciéon. A pesar de lo que
algunos piensan, es imposible concentrarse en dos cosas a la vez. Por ejemplo, aquellos que
ponen musica cuando trabajan o estudian es imposible que escuchen la musica y trabajen al

mismo tiempo, lo que hacen es oir musica y trabajar o escuchar musica pero no trabajar.

Una serie de incidencias que pueden distraer nuestra escucha:

- Distracciones externas: ruidos, las actividades de compafieros, demasiado frio o calor,
entre otros.

- Distracciones personales: indigestion, suefio, hambre, ansiedad, entre otros.

- Sofiar despierto: al menos que se esté realmente concentrado, las palabras pueden
sonar muy lejanas o transportar muy lejos a quien escucha.

- Mal comunicador: puede ser que la persona con la que se estd hablando no tenga la
facilidad de palabra que se requiere para hacer entender claramente el mensaje, por
lo que en estos casos el esfuerzo tiene que ser mayor.

- Escucha selectiva: es muy facil parar de escuchar por un tiempo si el tema es muy
conocido o aburrido. Pero de la misma manera es muy facil que de esta manera se
pierda una parte esencial del mensaje.

- No escuchar: una persona perezosa para escuchar es aquella que con anterioridad al
mensaje ya lo ha clasificado como no interesante, demasiado técnico, aburrido o
demasiado conocido, por lo que ya no va a escuchar.

- Interrupciones: las personas que interrumpen frecuentemente a quien esta tratando
de comunicar algo, es porque han asumido que ya saben lo que van a decirles, por lo

que dejar de escuchar.
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(Como mejorar la habilidad de escucha? A continuacion, se dan algunos consejos para

mejorar la habilidad de la escucha:

- Reconocer las distracciones mas frecuentes y aislarlas

- Recordar las razones de por qué se esta escuchando o por qué se tiene que escuchar,
esto puede servir como preparacion para una escucha activa.

- Tratar de tener una mente abierta para abordar temas controvertidos o no
interesantes. Tratar de encontrar ese punto neutral o ese punto de interés.

- Escuchar las ideas. La persona que sabe escuchar, sabe seleccionar de una
conversacion cuales son las principales ideas, las ideas esenciales del mensaje.

- Practique la escucha activa. En el teléfono tenemos que incrementar las veces que
decimos: "Si", "Entiendo", "Vale", "Mm", para que nuestro interlocutor esté totalmente
seguro de que le escuchamos. También es muy positivo si intercalamos una pregunta
como: ;Entiendo que lo que me esta diciendo es....? por lo que podemos chequear al

mismo tiempo que estamos entendiendo lo mismo que nos quieren decir.

Existen varios tipos de preguntas y las mas utilizadas son:

- Abiertas: para conseguir informacion general. ;Qué ocurrié con....?

- De sondeo: para conseguir informacion en detalle: ;Qué ocurrié después de..?

- Cerradas: generalmente se contestan con una palabra: Si 6 No

- Reflexivas: son preguntas en las que se repite lo que ya han comunicado y pueden
servir para calmar un poco una situaciéon tensa, aunque no proporcionen ninguna
informacion: ;Estd diciendo que no esta contento con las acciones que emprendimos
para...?

- Tendenciosas: se utilizan bastante pero no sirven de mucha ayuda pues solo sirven

para reafirmarnos en alguna posicion: ;Entiendo que Ud. lo comprobé primero...?
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- Hipotéticas: puede ayudar a la persona a pensar desde otro punto de vista: ;Qué
hubiera pasado si.....?

- Muiltiple: varias preguntas a la vez.
El método mas valido para llevar un interrogatorio seria empezando por preguntas abiertas
para situarse e ir estrechando el camino con preguntas de tipo de sondeo o reflexivas o

tendenciosas, hasta llegar a preguntas cerradas para concretar exactamente los hechos.

¢Cdémo crear una imagen profesional? A continuacién se presenta lo que se debe y no se debe

hacer para ayudar a crear una imagen profesional:

Lo que se debe hacer:

- Actuar con naturalidad

- Expresion amable

- Ser sincero

- Mantener informado al usuario

- Tener toda la informacidén relevante encima de la mesa

- Emplear el nombre y apellidos del usuario e identificarse

Lo que no se debe hacer:

- Mantener al usuario en suspenso

- Taparse la boca

- Hablar a la vez con otras personas

- Infravalorar al usuario

- Hacer promesas que no se puedan cumplir

- Ser negativo
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1.3.2 Habilidades en la comunicacion

Existen ciertas habilidades que deben desarrollar todos los empleados de una organizacion,
en orden de cumplir las expectativas del usuario, estas destrezas se refieren a la

comunicacion y son:'s

Diagnosticar | __, | Escuchar _» | Preguntar | _, Sentir

Diagnosticar:

A todos impactan las caracteristicas de una persona cuando la ven por primera ocasion, su
fisico, sus movimientos corporales, su forma de vestir, su contacto personal, en fin, varios
aspectos que llaman la atenciéon o simplemente no lo hacen. Por ello, para lograr esta
sensacion de impacto en los usuarios, es muy importante cuidar lo que se conoce como
comportamiento no-verbal, porque es la primera impresion que se lleva el interlocutor. Este
comportamiento no verbal estd compuesto por las caracteristicas mencionadas
anteriormente, a las cuales se les suma el entorno y el paralenguaje (signos, tonos y gestos

que acompanan el lenguaje).

La habilidad de diagnosticar se refiere entonces a que las personas, no solo los usuarios, sino
todos en la vida diaria, como usuarios y como empresa, determinamos por las primeras

apreciaciones, ciertos niveles de "calidad" o "necesidad".

15 “Habilidades de comunicacion”. www.gestiopolis.com. 2005
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Escuchar:

El sentido del oido es una de las caracteristicas con las que cuentan los seres humanos y los
animales, oir es un comportamiento deliberado con el cual se nace. Escuchar va mas alla del
hecho de oir, oir es una accién refleja, mientras que escuchar es una habilidad, que aunque

natural, debe ser desarrollada.

Para conseguir un buen conocimiento del usuario, asi como para mantener una sélida
relacién con él, es importante aumentar la habilidad de escuchar. Los elementos que es
necesario desarrollar para mejorar el nivel de escucha y asi detectar de mejor manera las

necesidades del usuario son:

- La percepcion: Prestar atencién verdadera (percibir y entender) a las expresiones de
las personas.

- Las distracciones: Al momento de escuchar a un usuario no es apropiado estar
desconcentrado, hay que estar integralmente con el usuario y enfocado en lo que él
esta comunicando.

- La evaluacion: Aprender a analizar dedicando el tiempo necesario para ello,
seleccionando lo que se esta escuchando o ya se escuchd y determinando lo que es

realmente importante.
Preguntar:
Esta habilidad de comunicacion es muy importante porque es la manera mas directa y
sencilla para recoger la informacion de quien se tiene en frente, ademas, es una forma de

mostrar interés y empatia por el interlocutor. Se debe cuidar la forma en que se pregunta y la

expresion de la pregunta.
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La forma en que se pregunta tiene que ver con el vocabulario utilizado, es decir, si se lanzan
preguntas abiertas o con multiples alternativas, si son directas o no, entre otros; se deben
ofrecer diferentes alternativas al usuario, cuando sea posible. Ademads, el vocabulario

siempre ha de ser respetuoso y amable.

La expresion de la pregunta se relaciona con el ritmo, que no es mas que la cantidad,
frecuencia y secuencia de las palabras y con la actitud, es decir, expresiones de aprobacion o

reprobacion, intolerancia o cercania. Por tanto, al efectuar la pregunta hay que ser neutral.

Sentir:

Mediante esta habilidad se transmite empatia y se allana el camino a los buenos resultados,
significa ponerse en el lugar del usuario, a sentir lo que él siente con respecto a una situacion
o problema particular. Para desarrollar el sentir, es importante saber diagnosticar, escuchar y
preguntar, ademas de, conocer muy bien la capacidad personal y los servicios requeridos; asi
se podra comprender al usuario mas facilmente y ponerse en su lugar, para llegar a

conocerlo verdaderamente.

1.3.2.1 Las relaciones humanas

Se cree equivocadamente, que un buen ambiente de relaciones humanas, es aquel en que no
hay discrepancias entre las personas y que todo marcha perfectamente; pero, esto puede ser
un “clima artificial” de hipocresia y falsedad. Por el contrario, las auténticas relaciones
humanas son aquellas en que a pesar de las divergencias ldgicas entre las personas, hay un

esfuerzo por lograr una atmosfera de comprension y sincero interés en el bien comun.

Entonces, la manera mas simple de describir lo anterior, es decir que las relaciones humanas

son la forma como tratamos a los demas y la forma como los demds nos tratan a nosotros;
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para apreciar esto, RIBEIRO L. manifiesta que la comunicacion es exitosa cuando “se da
mas de lo que se recibe” y se fomentan buenas relaciones cuando “nos gustan aquellos a

quienes gustamos”.

Complementando lo anterior, de acuerdo con el autor CHAVENATO [,V los principales

factores que intervienen en las relaciones humanas son:

- Respeto: Aun cuando no se comparta un punto de vista, conviene considerar las

creencias y sentimientos de los demas; es importante comprender y ser comprendido.

- Comprension: Aceptar a los demds como personas, con sus limitaciones, necesidades
individuales, derechos, caracteristicas especiales y debilidades. La comprension y la

buena voluntad son la clave.

- Cooperacion: Es la llave del bienestar general, trabajando todos por un mismo fin, se

obtienen los mejores resultados y beneficios.

- Comunicacion: Es el proceso mediante el cual se transmiten y reciben datos, ideas,

opiniones y actitudes para lograr comprension y accion.

- Cortesia: Es el trato amable y cordial, facilita el entendimiento con los demas, permite

trabajar en armonia y lograr resultados. La cortesia cuesta poco y vale mucho.

16 RIBEIRO, L. “La comunicacion eficaz” . Editorial Urano, Espafia. 1999. pp. 81-109
7 CHAVENATO, 1. “Introduccién a la teoria general de la administracion”. Ed. Mc Graw Hill, México. 2003
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1.3.3 Componentes basicos del buen servicio

No basta con saber que servicios ofrecer, a que nivel hacerlo y cual es la mejor forma de
ofrecerlos, un servicio de calidad incorpora todos los componentes en él para obtener la

maxima satisfaccion en la experiencia del usuario.

En este sentido, la busqueda de la excelencia en el servicio se incorpora al concepto de
Calidad Total y segin Kaoru Ishikawa, “la calidad es todo lo que se hace a lo largo de un
proceso para garantizar que un usuario, fuera o dentro de la organizacién obtenga
exactamente aquello que desea en términos de caracteristicas intrinsecas, costos y atencién

que arrojaran indefectiblemente satisfaccion para el consumidor.” '8

Los siguientes son los diez componentes basicos del buen servicio'?, que si no estan bien

cubiertos dificilmente se alcanzara una calidad de servicio adecuada:

- Seguridad: sdlo esta garantizada cuando se brinda al usuario cero riesgos, cero

peligros y cero dudas en el servicio.

- Credibilidad: va de la mano de la seguridad, hay que demostrar seguridad para crear
un ambiente de confianza, ademds, hay que ser veraz y honesto, no mentir o

prometer mas de la cuenta.

- Comunicacion: mantener bien informado al usuario utilizando un lenguaje oral y
corporal sencillo que pueda entender, si ya estan cubiertos los aspectos de seguridad
y credibilidad, seguramente sera mas sencillo mantener abierto el canal de

comunicacion usuario — organizacion.

8 www.wikipedia.org. 2006
19 “Componentes bdsicos del buen servicio”. www.gestiopolis.com. 2006
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Comprension del usuario: no se trata de sonreirle en todo momento a los usuarios
sino de mantener una buena comunicacion que permita saber qué desea, cudndo lo

desea y como lo desea, en un esfuerzo por ponerse en su lugar.

Accesibilidad: para dar un excelente servicio existen varias vias de contacto con el
usuario, buzones de sugerencias, quejas y reclamos. Estos son conductos regulares
dentro de una institucion para este tipo de observaciones y permiten establecer

acciones reales que permitan sacarles provecho a las fallas que se detecten.

Cortesia: atencion, simpatia, respeto y amabilidad de los empleados, como dicen por
ahi, la educacion y las buenas maneras no pelean con nadie. Es mas fécil cautivar al

ciudadano si le damos un excelente trato y brindamos una gran atencion.

Profesionalismo: posesion de las destrezas necesarias y conocimiento de la ejecuciéon
del servicio por parte de todos los miembros de la organizacion. Importante es,
recordar que no solo los empleados que se encuentran en la primera linea hacen el

servicio.

Capacidad de respuesta: disposicion de ayudar a los usuarios y proveerlos de un
servicio rapido y oportuno. Los usuarios no tienen por qué rogar para ser atendidos,
ni para que sus dificultades o problemas sean solucionados, es necesario estar al tanto
de las dificultades, para estar un paso adelante de ellas y una buena forma de hacerlo

es la retroalimentacion con las observaciones de los usuarios.
Fiabilidad: es la capacidad de la institucion de ejecutar el servicio sin contratiempos

ni problemas, este componente estd relacionado directamente con la seguridad y con

la credibilidad.
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Elementos tangibles: se trata de mantener en buenas condiciones las instalaciones
fisicas, los equipos, contar con el personal adecuado y los materiales de comunicaciéon

que permitan acercarse al usuario.

Al cumplir con estos componentes bdsicos, se agrega mdas valor y mayores niveles de

satisfaccion para los usuarios.

1.4

Ejemplos, ejercicios y casos practicos

En los siguientes ejemplos se ilustra una baja calidad en la atencion al usuario:

Cierto dia una persona llama a un despacho judicial requiriendo informacién sobre
un proceso y quien contestd sin identificarse le dijo que esperara para ser atendido
por el empleado responsable. El usuario escucho a través del teléfono que esa persona
discutia con otra porque no le querian atender. El usuario, molesto después de

escuchar la discusion por varios minutos colgd el teléfono.

Media hora mas tarde, la misma persona vuelve a llamar y le contesta la recepcionista
quien le indica que los empleados estan ocupados, cuatro llamadas, una hora
despusés, la respuesta es la misma. Ya molesto por tanta demora, el usuario le increpa
a la recepcionista que si ella puede hacer algo al respecto, a lo cual ella contesta: "sdlo
cumplo con contestar el teléfono", y le cuelga.... Mucho mas molesto el usuario vuelve

a llamar, y su interlocutora cuelga el teléfono al reconocer que era él.
El usuario insiste. Finalmente, recibe respuesta y pide hablar con el responsable de la

gestion de esos procesos. La llamada es transferida, contesta una voz femenina que

escucha toda la historia que el usuario le refiere, ofrece miles de disculpas y pone

48



Plan de Formacion de la Rama Judicial

Rama Judicial del Poder Pablico

Consejo Superior de la Judicatura Escuela ]luii(’iﬂl
Sala Administrativa “Rodrigo Lara Bonilla”

Sala Administrativa

como excusa que la recepcionista "es nueva en el puesto y que dentro de poco recibira

una llamada de atencion".

- El ciudadano Carlos Rojas entra al centro de servicios de una dependencia Judicial y
se dirige al auxiliar que atiende en el puesto de trabajo sehalizado como “atencién al
publico”, el usuario dice:”buenos dias” y el empleado responde de mala forma: “qué

se le ofrece”.

El sefior Rojas pregunta si en esa dependencia puede obtener informacién sobre un
proceso que estd en tramite desde el afio anterior y sin prestar mayor atencion el
empleado le dice: “aqui solamente se reciben los documentos, tiene que averiguar en
la oficina de Relatoria”. Ante esta situacion, el usuario manifiesta su desagrado y
exige un mejor trato, mas teniendo en cuenta, que ya habia estado en dicha oficina y

le habian informado que en la oficina de “atencidn al publico” le ayudarian.

En este punto del suceso que se relata, se manifiesta por parte del empleado un total
descontrol, puesto que, se enfrenta al usuario y le dice: “respete, usted no sabe con
quién estd hablando, no me grite, ya le dije que aqui no lo atiendo”. Entonces, el sefior
Rojas se dirige al primer despacho que encuentra y solicita ayuda a la persona que alli
le atiende, que resulta ser un Sustanciador, quien le dice que con mucho gusto le
ayuda, pero mas tarde puesto que se encuentra ocupado; igualmente, le dice que
pondra en conocimiento de sus superiores esos hechos y que espere en la recepcion

para ser llamado.

El ciudadano, luego de treinta minutos de espera, prefiere retirarse de ese despacho e

ir a buscar la informacién a otra dependencia.

Estas historias conducen a la reflexion sobre la importancia del servicio al usuario y la

impresidn que éste se lleva por encontrarse con personal incapaz, poco apto para enfrentar
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sus necesidades y principalmente con escaso o nulo concepto de que la institucién son las

personas y no los elementos fisicos que la componen.

1.5 Sintesis de la Unidad

S El desarrollo de esta unidad ha permitido mostrarle a usted como

empleado judicial el rol que desempefia en la consolidacion de la

imagen institucional de la Rama Judicial y lo indispensable que es el

mantener una positiva actitud y disposicion de servicio.

En el ambito organizacional se ha venido implementando una filosofia orientada hacia el
usuario, buscando satisfacer plenamente todas sus necesidades y recurriendo para ello a
distintos métodos competitivos. Para nuestro caso se ha mostrado cémo se posibilita la
reafirmacion de la cultura dirigida al servicio y satisfaccion de las necesidades del

ciudadano, asi como también, al desarrollo de la actividad laboral eficaz y eficientemente.

La calidad, agilidad y oportunidad en la atencién es un derecho ciudadano, y en
consecuencia, el empleado publico estd obligado a prestarla efectivamente. Es en este
sentido, que el estudio de esta unidad, se entrega al empleado judicial la claridad conceptual
y la destreza técnica para que, con la requerida actitud y sentido de pertenencia, incremente

sus saberes y competencia en la atencion al usuario interno y externo de su dependencia.

A continuacion se presentan algunos aspectos para ser tenidos en cuenta al atender a un

usuario, con el fin de asegurar que la comunicacion telefénica o presencial sea exitosa:
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”

Sea claro y conciso.

No utilice jergas.

Confirme que entiende y que se hace entender.
Fijese los objetivos previos a cada llamada.
Confirme lo que realmente quiere decir.
Inférmese antes de llamar.

Sea Cortés, y siempre educado.

No muestre sus frustraciones en la voz.
Cuando sea apropiado utilice los nombres.
Escuche el tono de voz de la persona que esta hablando
Sonria, pero hagalo con sinceridad.

Lleve siempre el control de la llamada, que no se le escape de las manos.

1.6 Autoevaluacion

A

El siguiente caso de estudio presenta una situacién, comun en
muchas dependencias donde se atiende publico, la cual
describe las caracteristicas de la atencion recibida por un

ciudadano:

Un lunes a las 9:00 a.m., el sefior Rodrigo Torres entra a la recepcion de un tribunal y le

asignan un numero de turno para ser atendido. Después de 25 minutos de espera, observa

con preocupacion que en las tres ventanillas han sido atendidos usuarios que no tenian turno

asignado, ante lo cual se acerca y le reclama al empleado de la recepcion el porqué de esa

situacion y el empleado le responde que espere su turno para ser atendido.
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Luego de una larga espera, finalmente el sefior Torres es atendido en la ventanilla 2 por el
empleado Pedro Casas, al cual le solicita revisar los documentos adjuntos al recurso que esta
interponiendo. El empleado lee varias veces los documentos y finalmente le dice que él no es
experto en esa materia y que debe ir a la oficina de relatoria, para que alli le expliquen; o que
si desea, le recibe sus documentos tal como los esta presentando. Ante esta situacion, el sefior
Torres se dirige a la oficina que le indicaron, y al llegar, se encuentra con que de los 5
empleados que alli laboran, solamente uno esta en su escritorio hablando por teléfono y los

otros estan reunidos conversando sobre como pasaron el fin de semana.

El usuario saluda, solicita ser atendido y los funcionarios que estan conversando le dicen que
espere, que luego lo atienden, y contintian en sus asuntos; ademas de esto, el empleado que
estaba ocupado al teléfono termind su conferencia y se sumo6 a la conversacion de sus
comparfieros. Al cabo de un rato, el sefior Torres es atendido por el empleado Alfonso Diaz,
quien escucha su requerimiento y solicita la colaboracion de un companero para determinar
si la documentacion allegada es la correcta. Luego de esto, y después de otras consultas, le
dicen al usuario que puede tramitar su recurso, porque los documentos son pertinentes y se

encuentran debidamente diligenciados.

El sefior Torres regresa a la recepcion y con gran sorpresa encuentra que le asignan un nuevo
turno, por lo cual, tendra que esperar para ser atendido. Ante este hecho, el ciudadano, muy
disgustado exige ser atendido por el empleado Pedro Casas de la ventanilla 2, y €l le dice
muy tranquilamente que haga lo que quiera y que sin turno no lo atiende. No teniendo otra
alternativa, el sefior Torres, acepta que le asignen un nuevo turno, y finalmente su solicitud
de servicio es atendida en la ventanilla 1. Una vez le reciben sus documentos, puede

abandonar el tribunal a las 12:30 horas.

En su calidad de empleado judicial, una vez estudiado este caso, responda las siguientes

preguntas:
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(Qué deficiencias en la atencién al sefior Rodrigo Torres, se cometieron al atenderlo

en las diferentes dependencias?

(Qué medidas considera usted, deben tomarse para mejorar la atencién al usuario en

la recepcion del tribunal?

(Considera que en la oficina de relatoria, se atiende convenientemente a los usuarios?

Argumente su respuesta.
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Unidad 2
COMPRENSION Y CONSTRUCCION DE TEXTOS

La propuesta apunta a la apropiacion y dominio de las convenciones del uso del idioma,
cuando quien escribe elabora un texto claro, en el que las palabras estan bien seleccionadas y
el significado preciso, el que recibe la comunicacion puede concentrarse en la interpretacion
del texto. De acuerdo a esta exigencia, es que este espacio educativo busca que usted, al
dominar estas técnicas, cuente con la competencia necesaria para el manejo de la
comunicacion oral y escrita dentro del contexto laboral, y por supuesto, aplicable al

desarrollo practico y cotidiano de su entorno.

Vale la pena resaltar que la presente unidad no pretende ser un texto de lingtiistica ni de
gramatica del espafiol; este material busca que a través de la reflexion y el estudio del
lenguaje espanol en particular, se mejore la competencia oral y escrita de los empleados de la

Rama Judicial de Colombia.
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Para conseguir estos propositos s e pretende alcanzar los siguientes objetivos:

Reconocer los elementos necesarios en el procesamiento de textos para transmitir con
o fluidez la informacién y mantener una adecuada comunicacién oral y escrita en el

desarrollo del trabajo practico.

- Comprender los procedimientos tedricos practicos aplicados a la
O construccion del texto oral y escrito, identificando las estrategias adecuadas,

para el logro de las habilidades comunicativas al hablar, escuchar y escribir.

- Estructurar argumentos de manera consistente y manifestarlos

fundadamente en la practica laboral.

- Expresarse oralmente y por escrito mediante discursos adecuados a las
diversas situaciones de comunicaciéon y a las diferentes finalidades

comunicativas.

- Presentar los textos escritos de acuerdo con las pautas formales que
correspondan, reconociendo los requisitos indispensables para una buena

redaccion y para no cometer faltas.

21 La comunicacidon y el lenguaje

La comunicacién se define como un proceso mediante el cual se transmiten ideas,
sentimientos o creencias a otros; aunque, por lo general, se hace a través de la palabra o el
lenguaje, también nos podemos comunicar por representacion visual, gestos, sonidos o

imitaciones.
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Sin embargo, el lenguaje constituye la forma principal de la interaccion social entre los seres
humanos y es por este medio que aprendemos a conocer personas y compartir experiencias,
la comunicacion anima y sostiene la vida. La definicion que proporcionan los diccionarios
actuales resume la comunicacion como: hacer saber una cosa y hacer que otro participe de lo

que uno sabe.

Comunicar es algo mas que informar, es "informar y significar", transmitir notificaciones de
hechos y a la vez hacer compartir ideas a un receptor que conserva sus derechos de aceptar,

rechazar, mantenerse indiferente o pasivo frente a los mensajes que recibe.

2.1.1 La comunicacion

La comunicacién es el proceso social humano mas importante, es la herramienta que hace
posible el desarrollo de las sociedades; de ahi que las palabras "comunicacion" y
"comunidad" tengan la misma raiz. Tan antigua como el hombre es la necesidad que éste
siente por hacer participe a sus semejantes de sus ideas y sentimientos: desde la utilizacion
de signos y monosilabos para expresar sus ideas hasta los jeroglificos que decoraban los
templos y tumbas del Antiguo Egipto. Las narraciones transmitidas por tradicion oral
alcanzaban con el tiempo perfeccion de forma. Luego el arte de hablar en publico encontro6

aplicacion en las reuniones de grupo. 2

Una vez fijado el lenguaje oral, el siguiente impulso dado a la comunicacion fue la invencion
de la escritura. La necesidad que sintié el hombre primitivo de registrar la cantidad de
ganado que poseia o el nimero de dias transcurridos fue resuelta por el artificio de tallar en
una vara o hacer nudos en una cuerda. Fue el dibujo el que condujo directamente a la
escritura, el hombre primitivo aprendio a dibujar y con el tiempo tendid a realizar dibujos

convencionales que fueron transformandose en pictogramas o simbolos escritos. Esto

20 Weissenbock, E. “Bases de la comunicacion”. www.mailxmail.com. 2004
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convertido en alfabeto puede apreciarse con toda claridad en el desarrollo de las escrituras

jeroglificas y cuneiformes.

La comunicacion es un proceso mediante el cual se transmiten informaciones, sentimientos,
pensamientos y cualquier otra cosa que pueda ser transmitida. Igualmente, para realizarse
efectivamente una situacion comunicativa se necesitan varios elementos, los cuales se

describen a continuacién:

- Mensaje: Es el conjunto de simbolos, gestos, sonidos o cddigos comprensibles. Es lo
que se desea transmitir.

- Emisor y receptor: La parte que transmite el mensaje es el emisor y quien lo recibe es
el receptor.

- Codigo: Es un conjunto de signos que le permite al emisor transmitir el mensaje, de

tal forma que el receptor pueda entenderlo.

Estos aspectos seran tratados con mayor profundidad mas adelante en esta unidad, pero es
importante establecer que para producirse la comunicacion es necesario que tanto el emisor
como el receptor manejen el mismo cddigo. De igual forma, existen muchos cddigos y el mas
comun es el idioma, mediante el cual se comunican y entienden los habitantes de un pais o

region que tiene la misma lengua.

Dicho cédigo lingiiistico es una sefial compuesta por unos elementos formales, los elementos
fonéticos y unas unidades de significacion. Para profundizar estos aspectos, se establece que
la lingiiistica estudia los codigos de comunicacion hablada, sus elementos, las reglas de
combinacion y, sobre todo, la funcién que desempena en el esquema de la comunicacion
cada una de sus unidades; igualmente, la Fonética y la Fonologia son las ramas de la
Lingtiistica que estudian los sonidos, su estructura, sus combinaciones y sus funciones para

componer mensajes.?!

A LITTLEWOOD, W. “La ensefianza de la comunicacion oral” . Paid6s Comunicacion, Barcelona. 1994
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Comunicacion no verbal

Una conversacion contiene un conjunto de elementos de caracter vocal (palabras y
enunciados, cualidad de la voz, chasquidos de lengua, silbidos, sonidos y combinaciones de
sonidos que no pertenecen al sistema de la lengua) y otros de cardcter no vocal (posturas,

movimientos de la cabeza y de las manos, miradas, expresiones faciales, entre otros.).

Igualmente, existen los elementos propiamente lingtiisticos: los enunciados y las palabras, lo
que se dice, son los componentes verbales que transmiten informaciéon de conocimientos;
otros elementos: la cualidad de la voz, el rostro, las posturas que transmiten informacion
inicial acerca del hablante (su modo de ser, su personalidad, su estado animico, su
pertenencia a un grupo social); un tercer tipo de elementos sirve para regir el desarrollo de la
conversacion: son los que gobiernan y dirigen la organizacién secuencial y el progreso
temporal de la conversacion: pausas en las que cambia el turno de hacer uso de la palabra,

los contactos visuales entre los participantes o de los cambios de postura de los hablantes. 22

Este conjunto heterogéneo de elementos se denominan lingiiisticos y paralingiiisticos, son
fundamentales en la comunicacion diaria, se adquieren culturalmente y varian fuertemente
de un grupo social a otro. Es significativo el hecho de que algunos investigadores como
Birdwhistell, estiman que en una conversacion, no mas del treinta y cinco por ciento del

“significado social” esta representado por las palabras.

Por otra parte, la lengua no es el tinico medio por el cual se comunican las personas. En una
situacion de ruido excesivo, por ejemplo, a menudo se recurre a los gestos para comunicar
mensajes sencillos; o entre gente que se conoce bien, una expresion facial irénica puede tener
tanta fuerza que puede cambiar radicalmente el significado superficial de las palabras que

acompanfan a este gesto; y en las conversaciones cotidianas, las sefales no verbales, como la

2 BLEQUA, J. M. “La comunicacion no verbal”. Ed. Salvat, Barcelona. 1984
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postura o el contacto visual, desempefian un papel importante en la regulacion del turno de
palabras entre los hablantes. Hay aspectos fundamentales en la comunicacién no verbal,
sobre todo el contacto que establecen con sus miradas a los ojos los participantes en la

conversacion.

2.1.2 Eluso del lenguaje

Comunicacion y lengua estan directamente relacionadas, pero no son el mismo fendmeno. La
lengua no soélo permite comunicarse con otras personas, tiene también las funciones mentales
que afectan a como se entiende o se reflexiona sobre el mundo circundante; la experiencia de
la lengua en los diferentes marcos sociales conduce a categorizar el mundo de forma similar

a la gente del entorno y a manipular estas categorias de acuerdo con la forma de pensar.

Sin embargo, aunque la lengua y comunicacion existen por separado, estan relacionados
completamente. En los nifos, es la necesidad de comunicar lo que estimula el desarrollo del
lenguaje, y también en los adultos, la funcién mas importante del lenguaje es la de facilitar la
comunicacion con los demas. Es por esta razén, que la comunicacién funciona dependiendo

de los recursos utilizados y ofrecidos por el sistema lingiiistico.

Comunicacion sin utilizar el lenguaje®

Se presenta un ejemplo sencillo de comunicacion sin lenguaje: en el salon de eventos de una
institucion algunos empleados estan hablando en grupos, intentando resolver un taller
previamente planteado. Ahora el instructor quiere que dejen de hablar y expongan sus

conclusiones, da una palmada con las manos y los asistentes dejan sus discusiones. El

2 LITTLEWOOD, W. “La ensefianza de la comunicacién oral”. Paiddés Comunicacion, Barcelona. 1994
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instructor no ha dicho ni una sola palabra y sin embargo ha conseguido comunicar que ahora

deben “dejar de hablar” ;Como es posible?

- El primer aspecto es que, el auditorio puede oir la palmada del instructor y
distinguirla de los demas sonidos del entorno, como el movimiento de las sillas, el
golpear de las mesas, entre otros. En otras palabras, deben poder identificar y
procesar el medio concreto que el instructor ha elegido para transmitir el mensaje y la

sefial especifica que él quiere transmitir.

- El segundo aspecto es que, por alguna convencién establecida entre el formador y los
asistentes, la sefial debe ser asociada con la nocion de “dejar de hablar”. La asociacion
entre la palmada y ese significado concreto no es una parte necesaria de la naturaleza
del mundo: depende de que el instructor y el auditorio compartan el mismo codigo

para convertir las sefiales en significados.

- Al dia siguiente el instructor vuelve a dar una palmada, pero esta vez la sefal tiene
un efecto completamente diferente. Los integrantes del grupo estdn de pie en el
escenario, preparados para sustentar la exposicién. Cuando oyen la sefial, no dejan de

hablar sino que empiezan su presentacion.

Lo que deja claro este nuevo episodio es que el significado convencional de dar una palmada
no es simplemente “dejar de hablar”. Ni tampoco “empezar a hablar”. Tiene un significado
mas general del tipo “ahora hagan lo que saben que se supone que deben hacer en esta
situacion”. Sélo teniendo en cuenta la “situacion concreta” y sabiendo “lo que se supone que
deben hacer” en aquel momento, esas personas pueden interpretar el significado especifico
que el instructor quiere transmitirles en esta situacion en particular. Se analiza entonces, lo
diferente que puede ser la comunicacion cuando se empieza a explotar los recursos del

sistema lingtiistico.?

24 Ibid.
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La comunicacion mediante expresiones fijas:

En su forma mas simple, la comunicacion con el lenguaje puede ser muy similar a la
comunicacion no verbal. Variando el caso anterior, la proxima vez que el instructor necesita
parar las conversaciones de los participantes al evento, no da una palmada sino dice
“silencio” o “atencion”. Esta sefial no es mucho mas compleja que la de la palmada, sin
embargo esta extraida del cédigo mas importante que comparten el director y el auditorio:

su lengua comun.

La comunicacion a través del sistema lingtiistico:

(Qué posibilidades nuevas aparecen cuando el hablante empieza a usar el sistema gramatical
del lenguaje? Esta pregunta se contesta con otro ejemplo: la asistente de una dependencia y
su companero de trabajo entran a la oficina del jefe, y al revisar los trabajos pendientes le

dice: “terminamos”.

En esta situacion, la comunicaciéon depende del oyente y la asociacion que éste hace de la
palabra “terminamos” con un concepto en particular y la relacion que éste tenga con el
conocimiento de los trabajos pendientes. No depende del conocimiento del sistema

gramatical de la lengua.

Suponga ahora que en el escritorio del director, ademas de los trabajos en ejecucion hay una
carpeta de nuevos requerimientos. La asistente ahora necesita distinguir a qué se refiere en
esta situacién con la palabra “terminamos”. Podria utilizar varias palabras: “trabajos
pendientes-jterminamos!”; sin embargo, si sefialando no queda suficientemente claro y
quiere utilizar la lengua de manera aceptable, tiene que usar el sistema gramatical para

construir una frase: “Terminamos los trabajos pendientes”.
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Es importante advertir que la gramatica le ha hecho ir mas alla de las exigencias puramente
funcionales de la situacion y también senalar tres hechos adicionales que el oyente sabe: el
articulo “los” sefiala que estd hablando de unos trabajos concretos que el oyente reconoce; la

terminacion “s” indica que hay dos o mas trabajos; y el verbo “son” indica que estan delante

en aquel momento.

Aunque estas senales gramaticales adicionales no afiaden informacion nueva a la situacién
descrita, introducen una nueva dimension en la comunicacion: los significados que se
expresan estan materializados en el mismo lenguaje y existen independientemente de la

situacion.

A través de la gramatica, la comunicacion no sdlo se libera del contexto fisico en que los
hablantes estdn, sino también de los acontecimientos. Ademas de poder hablar sobre lo que
en realidad estd, estaba o estara alli, la asistente podria hablar sobre lo que no esta (“seria
interesante adelantar algun trabajo pendiente”). O ella y su compafiero podrian ahondar en
la conversacion y reflexionar sobre por qué las cosas son como son. En otras palabras, la
lengua nos proporciona las herramientas para la imaginacién sin limite, la especulacion y el

analisis.

Utilizando el sistema gramatical del lenguaje, la comunicacion puede ser cada vez mas
independiente del escenario en que las cosas suceden. A diferencia de lo que ocurre con el
lenguaje de los nifios o con los emigrantes recién llegados, la lengua puede expresar
significados que no tengan conexion directa con la situacion inmediata en que la

comunicacion tiene lugar.
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2.1.3 La comunicacion verbal

Sintetizando lo descrito anteriormente, la comunicacion se realiza entre un emisor y un
receptor y los dos utilizan un cédigo para elaborar y transmitir un mensaje, este esquema es
aplicable a cualquier tipo de comunicacién y también a los cddigos no verbales; un cédigo es

un sistema de signos que pueden ser de variada indole.

Por consiguiente, la comunicacion verbal indica que el mensaje que se transmite esta
elaborado con palabras, y que la funcién de la comunicacidn verbal es transmitir mensajes
verbales. Dicha funcién ademads tiene muchas facetas, tales como preguntar y contestar,

relatar y ordenar, convencer y movilizar, entre otros.

De igual forma, en una conversacion los papeles de emisor (el que habla) y receptor (el que
escucha) son intercambiables, reversibles; la pregunta dirigida por un emisor a un receptor
hace que en la contestacion el que antes era receptor después se convierta en emisor,
invirtiendo la direccion de la comunicacion. En esta dindmica, siempre existe la posibilidad
de una pérdida o malentendido del mensaje y ademas, por los matices que un hablante haya
querido transmitir, se presenta la posibilidad de que el receptor no capte con toda exactitud

el mensaje que le envia el emisor.

Para mayor claridad se estudian los siguientes conceptos:?

- Codificacion: Es la actividad del comunicador para formular el mensaje con

elementos verbales. Descodificacion es la actividad del receptor que intenta

comprender lo que su interlocutor pretende comunicarle en su mensaje.

% SPANG, K. “Hablando se entiende la gente”. Introduccion a la comunicacion verbal Iberoamericana. Vervuert,
Madrid. 1999
26 Tbid
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- Denotaciéon: Designa la capacidad del idioma y del hablante de encontrar una

formulacion univoca, es decir, el intento de excluir de la expresién toda posible
ambigiiedad o eventuales malentendidos.

- Connotacion: Significa el poder de la palabra y de la lengua en general de expresar

matices y, por consiguiente, también el intento del hablante de expresar su sentir

subjetivo e individual a través del idioma.

Precisamente es en este contexto que se entiende que los mismos recursos muy a menudo
cumplen varias funciones y por tanto pueden generar ambigiiedades y confusiones; una
misma palabra designa varias realidades, una misma oracion puede ser afirmacion o
pregunta segun se articule, entre otros. Ademads, el mismo hablante puede dificultar la
comunicacion si no domina las reglas del juego, si no sabe el significado de las palabras, si no

maneja la gramatica, si discurre defectuosamente.

También, la descodificacion puede fallar porque el receptor tiene dificultades para oir o leer
el mensaje por problemas actsticos o tipograficos o, lo que también es frecuente, porque
atribuye un significado distinto a las palabras y los conjuntos de palabras que su interlocutor
y finalmente, porque no quiere entender, que es sin lugar a dudas el peor caso de la

descodificacion fallida.

2.1.4 Funciones del lenguaje

Para encontrar los componentes del acto de comunicacion y las funciones del lenguaje, se

requiere un examen de los factores que entran a formar parte de cualquier hecho del habla,

de cualquier acto de comunicacion verbal.

En este sentido, el hablante envia un mensaje al oyente, y para que sea operativo, ese

mensaje requiere un contexto al que referirse, susceptible de ser captado por el oyente y con
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capacidad verbal o de ser verbalizado; un cdédigo comtn (esto es, un codificador y un
descifrador del mensaje); y, por ultimo, un contacto, un canal de transmision y una conexion
psicolégica entre hablante y oyente, que permita a ambos entrar y permanecer en

comunicacion.

Cada uno de estos seis elementos determina una funcion diferente del lenguaje y pueden ser

esquematizados de la siguiente forma:

CONTEXTO
Codificacion I Descodificacién
HABLANTE — > MENSAJE
Emisor CO CONTACTO COD] CODIGO Receptor

Fig 2. Funciones del lenguaje

2.1.5 La comunicacion asertiva

Todos hemos pasado por la experiencia frustrante de comprobar de pronto que no nos dimos
a entender, por la distorsion que sufrio el mensaje; es por eso que, la comunicacidn correcta

es un instrumento de progreso, de mejora y acercamiento entre las personas.
En todo momento se transmite y se recibe informacién: sensaciones, palabras,

comportamientos, sentimientos, entre otros. Muchas veces no basta con hablar o escribir lo

que tenemos en la cabeza para que lo capten correctamente nuestros receptores. Hay que
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escoger la expresion adecuada y despertar en el destinatario el deseo de acoger nuestras

ideas.

Los factores que nos permiten conectar mejor en ese ir y venir de emision y recepcion se
asientan en nuestras propias actitudes positivas ayudadas por un esfuerzo real de mejorar
nuestro modo de comunicar; por eso, al transmitir la informacion que queremos pasar
anadimos otros muchos datos relativos a nosotros mismos y esas connotaciones
inconscientes, no suelen pasar inadvertidas. En la actividad e interaccién cotidiana, para
llegar a ser buenos comunicadores, debemos interiorizar los principios basicos de toda
comunicacion correcta. Por ello y como ayuda para alcanzarla, debemos tener en cuenta los

siguientes aspectos: %

No bloquear la comunicacion:

Existen unos muros que impiden o dificultan la comunicacién, y generalmente son: Estar

mentalmente pendiente de otras cosas, desviar la mirada e interrumpir frecuentemente. Los

aspectos a tener en cuenta para mejorar la comunicacion son:

- No bloquear la comunicacion.

- Potenciar nuestros medios de captacion.

- Enunciar mejor nuestro mensaje.

- Transmitir en las mismas coordenadas.

- El receptor es como un espejo.

- Respetar la iniciativa y la decisién del otro en los contenidos de la comunicacion.
- Admitir la pluralidad de las experiencias de los demas.

- Dejar al otro que termine de hablar.

- Ponerse en el lugar del otro (empatia)

27 WEISSENBOCK, E. “Bases de la comunicacion”. www.mailxmail.com. 2004
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- Anadir a la letra el espiritu de lo que se nos dice.
- Mirar al otro cuando habla.

- Escuchar, escuchar y escuchar lo que dice.

Enunciar mejor nuestro mensaje:

- Adaptar el mensaje al nivel de captacion del receptor, sabiendo que los demas suelen
ser mas inteligentes de lo que parecen.

- Mejorar el contenido y la forma del mensaje. No somos tan buenos comunicadores
COMO NOS Creemos NOsotros mismos.

- El mensaje emitido compite con muchos otros. Hay que interesar a los receptores
expresandolo con claridad, concision y firmeza.

- Emplear también los simbolos, no verbales, adecuados al mensaje que se quiere

transmitir.

Transmitir en las mismas coordenadas:

- No ser inoportuno, elegir el momento apropiado.

- Utilizar el canal adecuado. No vale cualquier canal, siempre hay una forma de
expresion optima.

- Transmitir segtin el nivel de responsabilidad que corresponda, una sobrecarga de
informacion en otro lugar puede producir efectos contrarios.

- Transmitir directamente, siempre que sea posible o reducir el numero de

intermediarios en la comunicacién.
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El receptor es como un espejo:

2.2

Muchas conductas del receptor, son reacciones a actitudes que han percibido en
usted. Una actitud dominante refleja por parte de los otros una reaccion de defensa o
de resistencia. Si los receptores estan ocupados en construir sus defensas, no se
aumentara la efectividad de la comunicacion.

Cuando se proyecta hacia los demds una intencién manipuladora, omitiendo
informacion o exagerando lo que le interesa, se recibe la misma respuesta. No se
entera de lo que pasa en su grupo.

Si se envian mensajes verbales que contradicen otros aspectos de la conducta, (su
comportamiento en general es otro nivel de comunicacién), no se puede esperar que
el grupo cumpla con lo que se les dice.

Las experiencias y las necesidades personales condicionan la interpretacién del

mensaje.

El texto y sus caracteristicas?®

Dentro de la comunicacién verbal el texto ocupa el tercer nivel. El primero de ellos es el

lenguaje, el hablar en general; el segundo estd conformado con las lenguas o idiomas y el

tercero corresponde a los textos como unidades discursivas, productos del discurso. Un texto

es una unidad semantica, es decir, una unidad de sentido.

2 BERTOLOTTI, V. “Comunicacion Oral y Escrita en la Gestion Administrativa”. U de la Republica, Montevideo.

2001
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221 ;Qué es un texto?

Como puede notarse, no se estd empleando la palabra texto para referir tnicamente a un
escrito con contenido sino también a otras unidades de sentido. Y, ;qué condiciones debe

cumplir un texto para ser considerado como tal?

Los textos, tanto orales como escritos, deben ser coherentes y estar bien estructurados, o
haciendo referencia a la etimologia de la palabra, bien tejidos. En latin, textum de donde

proviene texto, significa tejido.

Esto supone que cada parte encadena con otra para que el todo se constituya. Entonces, un
texto se considera, desde un aviso con el nombre de un negocio y su horario, hasta el

discurso de posesidon de un presidente.

“Un texto es, simplemente, un conjunto de simbolos lingiiisticos utilizados por una persona
para construir un significado. La finalidad de quien ha construido tal significado es
comunicar algo a alguien, en el sentido mas amplio de “comunicar”, que incluye no solo
transmitir informacién, sino también expresar sentimientos, emociones, o simplemente
hacerse presente frente a otro. De modo que el texto comunica porque tal es la intencion de
su autor, y el autor debe valerse de todos los recursos lingiiisticos necesarios para que esa

comunicacion se realice felizmente” 29

A continuacion se enumeran cuatro principios® que rigen la comunicacion: los dos primeros
tienen que ver con el papel que juegan las expectativas en la comunicacion verbal y los

ultimos, tienen que ver con el contexto.

2 REYES, G. “Cémo escribir bien en espaiiol”. Arco-libros, Madrid. 1998
30 BERTOLOTTI, V. “Comunicacién Oral y Escrita en la Gestion Administrativa”. U de la Reptiblica, Montevideo.2001
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- El emisor debe dar informacion pertinente, veraz, suficiente y clara
- El emisor debe respetar las convenciones genéricas para transmitir el estatus y la
intencion de su mensaje.
- El emisor debe ofrecer una evaluacion de la informacion.

- El emisor debe prever qué marcos de conocimientos posee el receptor.

El interlocutor espera que cumplamos con el primer principio comunicativo. Si en un
tribunal, por ejemplo, se pregunta a alguien sentado en la recepcién por dénde se ingresa al
salon de audiencias, y la persona responde que no es empleado judicial, es posible
interpretar que el interlocutor no quiere cooperar, porque brinda una informacion
impertinente ya que no se le preguntd su ocupacion, o puede inferirse que, en realidad, esta

diciendo que no tiene la informaciéon demandada.

Igual sucede con los tipos de textos reconocidos socialmente. Por ejemplo, es esperable que el
tipo de texto mads frecuente al contraer matrimonio sea la felicitacion y no el pésame; o
también, cuando se escribe una carta con el objetivo de agradecer la atencion prestada, quien
la reciba, no esperard comentarios negativos acerca del servicio al usuario, ya que en ese

caso, se trataria de una carta de queja.

Estos ejemplos permiten reflexionar acerca de cémo las mismas palabras pueden tener
sentidos diferentes y cémo diferentes sentidos se transmiten con las mismas palabras. Dicho

de otra forma, un texto no puede ser interpretado fuera de su contexto.

En lo referente a la constitucion del texto, muchos autores consideran que para ser tal, un

texto debe cumplir con las condiciones de poseer cohesion, consistencia y coherencia. 3!

3 LAVANDERA, B. “Cohesién, consistencia y coherencia”. Centro Editor de América Latina, Buenos Aires. 1990
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2.2.2 Contextualizacion y coherencia

La contextualizacion es la conexion de los significados textuales con una serie de datos
extratextuales; se trata de un proceso clave para que un texto sea un texto y no un simple

grupo de palabras.

Con el siguiente ejemplo se pretende resaltar lo que no es un texto:

Al encontrar un pedazo de papel en la calle que dice: “lapices, esferos, resaltador, tinta,
corrector”, podremos imaginar que es una lista de ttiles de oficina, pero por supuesto ese
texto no tendra ningtn sentido para nosotros, no nos comunicard nada, ya que no tiene

contexto alguno.

Como puede apreciarse, los elementos ausentes, y que forman el contexto, son los siguientes:
origen, destinatario, relaciones entre ellos, intenciéon comunicativa, escenario en que sucede

la comunicacién, propdsito.

La contextualizacion es un proceso que tiene dos aspectos complementarios: el primero
consiste en adecuar el texto al entorno comunicativo en el que vamos a emitirlo; el segundo
consiste en crear, mediante el texto mismo, el conjunto de datos, explicitos e implicitos, que
permiten a nuestros lectores interpretar lo que decimos o escribimos. De modo que el

contexto es en parte preexistente, y en parte creado.

El contexto preexistente estd constituido por el género textual, la situacidén fisica, el
proposito, los interlocutores, sus historias y expectativas, sus personalidades, las normas de
interaccidon, o sea, por todo lo que sabemos o creemos al comienzo de la interaccion
lingtiistica. Por otro lado, el contexto se va creando en el mismo acto de comunicacion,

porque los interlocutores van construyendo juntos un edificio de significados, si de verdad
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se comunican. El contexto que se va creando es un conjunto de conocimientos, ideas y

creencias, compartidos, conjunto que nos permite interpretar el texto.

Lo explicito y lo implicito:

Tanto al hablar como al escribir decimos poco, pero sabemos mucho y entendemos mucho.
Esta podria ser una buena descripcion de nuestra manera de comunicarnos lingtiisticamente,

tanto en forma oral como escrita.

Por esta razdn, nunca somos totalmente explicitos, si dijéramos todo, la comunicacion seria
lenta e insoportablemente extensa. Ni siquiera sabriamos qué es todo eso que debemos hacer
explicito, pues como usuarios del lenguaje estamos acostumbrados a dejar buena parte de los

significados al cuidado del oyente.

La coherencia del texto:

Cuando decimos que un texto es coherente, queremos decir que estd organizado légicamente
y que podemos interpretarlo. La coherencia es una propiedad basica del texto. Revisemos

cuando un texto es coherente:

- Su estructura significativa tiene organizacién légica y tiene armonia sintactica,

semantica y pragmatica entre sus partes, y

- Su significado es interpretable porque ayuda al lector a hacer las inferencias

necesarias.

El primer aspecto, se refiere a las conexiones internas del texto, como se realizan las

relaciones logicas entre las afirmaciones (causa, condicién, comparacién) y como se
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manifiesta la conexion que deben tener entre si las diversas partes del texto, en sus niveles

sintdcticos, semanticos y pragmaticos.

En el segundo aspecto, la cualidad de interpretable, se refiere a la conexién externa del texto
con el contexto, a la posibilidad que debe tener el lector de enganchar lo que lee con
experiencias anteriores, que le dan marcos de referencia para la interpretacion, y de poner en
relacion al texto con la situacién de produccién o de recepcion, donde sea necesario. De

modo que la coherencia resulta de un sistema complejo de conexiones.

COHERENCIA

Fig. 3. Coherencia del texto
Si cualquiera de los dos tipos de conexion, la interna y la externa, o los dos, no se realizan
adecuadamente, el texto perderd coherencia. Un texto completamente incoherente no es
interpretable: se convierte en un sin sentido.

El siguiente es un ejemplo de falla en las conexiones internas del texto:

“Apag6 el computador, entrd a la reunion y compré camisas”

73



Plan de Formacion de la Rama Judicial

Rama Judicial del Poder Pablico

Consejo Superior de la Judicatura Escuela ]luii(’iﬂl
Sala Administrativa “Rodrigo Lara Bonilla”

Sala Administrativa

En este caso la sintaxis es normal, pero el orden de la secuencia de cldusulas contradice el
conocimiento de la realidad y también la légica de los relatos. El orden cronoldgico hace

incoherente la secuencia apagar el computador, entrar a la reunién y comprar camisas.

Hay otros fendmenos que no afectan la coherencia, pero hacen el texto menos efectivo, y, a
veces, de mas dificil interpretaciéon. Una falla frecuente es no respetar el rango de la
informacion y poner en el mismo plano informacion que tienen diferente valor: una es, por

ejemplo, previsible, y la otra es inesperada, sorprendente.

La coherencia es, por lo tanto, el resultado del trabajo conjunto del texto y de su lector. Ya se
ha visto que ningun texto “dice” todo, por lo general, un texto muestra solo una parte
minuscula de su volumen. Es asi, que en el proceso de interpretacion, el texto guia al lector,
de modo que este saque sentido de lo que lee, y que este sentido se parezca al que quiso
transmitir el autor. La coherencia surge de la interaccion entre la estructura de dicho texto y

la interpretacion del lector, que ha de contar con datos contextuales.

Para facilitar la creaciéon de coherencia, un texto debe cumplir con algunas condiciones

basicas:
- El texto debe ser “relevante”
- El texto debe presuponer correctamente la informacion conocida
- El texto debe tener un tema central
- El texto debe argumentar de manera adecuada
- Eltexto debe emplear los mecanismos de cohesidn necesarios
Relevancia:

Se entiende por relevancia la propiedad por la cual el texto se conecta con informacion
conocida y aporta significados al oyente o lector. Un texto desconectado de todo

conocimiento del lector es irrelevante, en este sentido, ya que el lector no podra integrarlo en
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sus sistemas de conocimientos y creencias, y por lo tanto no podra extraer de ese texto

ninguna informacion.

Caélculo de informacion conocida:

Al suponer que se tiene que explicar un fendmeno como el siguiente: que las nubes se
dispersan al caer la noche. Se puede asi: “Las nubes se dispersan al anochecer porque, al
enfriarse la atmosfera, el aire hiimedo no se eleva”. Este texto presupone, entre otras, tres

informaciones:

- Que la falta de sol enfria la atmdsfera
- Que durante el dia el aire se habia elevado
- Que la elevacion del aire hiimedo es debida al calor del sol, que aligera el aire y

- Lo hace elevarse a zonas mas frias, donde se condensa.

El primer dato se conoce bien, porque tenemos experiencia del mundo, igualmente sabemos
que la atmosfera se enfria al desaparecer el sol. Los otros dos puntos, en cambio, plantean

mas dificultades.

El segundo punto depende de un razonamiento: si habia nubes al anochecer, y se nos dice
que el aire ya no se eleva a esas horas, es porque esas nubes se formaron en una elevacion
anterior del aire, producida durante el dia. Este razonamiento, aunque sencillo, requiere
cierto esfuerzo por parte del lector, especialmente si en su memoria hay pocos referentes al
tema de las elevaciones y condensaciones del aire. En cuanto al tercer punto, exige del lector
cierto conocimiento de la relacién entre la temperatura del aire y su movimiento y
condensacion. Si el texto estd dirigido a un publico general, no especialista, no se puede dar

este punto por presupuesto.
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De igual manera, este pasaje afiade, sobre los conocimientos que se presuponen compartidos,
la informacién nueva de que el aire mas frio impide la elevacion del aire, por lo cual las
nubes van desapareciendo. Un lector incapaz de hacer las inferencias necesarias va a
encontrar esta explicacion incoherente; mientras que, un lector aplicado puede llegar por su

cuenta a una interpretacion correcta, pero, después de un gran esfuerzo.

Tema central

El autor de un texto debe ser capaz de escribir una oracién, o un parrafo, que resume
perfectamente cudl es el tema del texto. A veces esa oracion se pone al principio del escrito:
“En este trabajo se explica la formacion de las nubes”. O bien: “En este trabajo se demuestra
la relacion entre la temperatura del aire y su condensacién”. Todo el texto, por muy largo y
detallado que sea, va a consistir en el desarrollo de ese tema. Las informaciones accesorias
deberan integrarse naturalmente en las principales, o eliminarse, de modo que cada parte del

texto tendra sentido en relacion con esa estructura basica de significado.

Argumentacion adecuada

Si la integracion logica de las partes de un texto no funciona, el texto es incoherente, por
ejemplo, si escribimos el siguiente texto:

“Como escribir es dificil, ayer fue lunes”.

Se observa que, el hecho de que escribir sea dificil se presenta como causa de que el dia

anterior haya sido lunes, lo cual no parece logico.
También producimos algunas veces textos en los cuales la ldgica no es tan soélida como

deberia ser y la conexion entre la causa y el efecto es muy confusa, por ejemplo:

“El pueblo estaba harto de injusticias y por eso triunfo el actual presidente”
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Otras veces fallan las relaciones entre condicion y consecuencia:

“Era muy inteligente, como son todas las personas que han pasado hambre”

En otros casos se establecen oposiciones invélidas, como en esta frase pronunciada por un
dirigente:

“Esta politica ni nos beneficia ni nos perjudica, sino todo lo contrario”

Cohesion:

Se llama cohesion textual a la union entre las partes del texto realizada por medio de
mecanismos lingiiisticos. La cohesién se verifica en la superficie lingiiistica, por medio de
pronombres, subordinantes, conectores, repeticiones, entre otros; la cohesiéon es un modo de
asegurar la coherencia. Esto se observa en el siguiente ejemplo:

“Las manos de los testigos, que temblaban...”

Aqui, no esta claro si lo que temblaba eran las manos o los testigos, y por eso, hay que
rehacer la oracion:
“A los testigos les temblaban las manos...”

“Los testigos temblaban, y sus manos...”

Importante es tener en consideracion el orden de las palabras como mecanismo de cohesién.
Las variaciones de estructura informativa siguen una regla basica, que debe conocerse y
aplicarse a nuestra escritura: la informacién conocida o tema va primero, y la nueva o rema

va al final de la oracién.

En la conversacion, los hablantes van calculando rdpidamente lo conocido y lo nuevo, y, si es
necesario, corrigen o reponen. En la escritura, el autor debe hacer calculos e ir verificando si
el edificio informativo que construye es solido, o si esta dejando incoherencias. A veces no es

necesario repetir la informacién conocida, y a veces si: eso depende de la cohesion lineal de
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las frases, por un lado, y, por otro, de la necesidad que sintamos de reforzar los

conocimientos compartidos con el lector.

Es necesario entonces, releer los textos no ya como los autores, sino como los lectores para
descubrir los cabos sueltos, los pronombres sin referentes, y todos los fallos en el desarrollo

de la informacion.

Los textos pueden ser clasificados desde los mas diversos puntos de vista, segin su
proposito, segin su grado de ficcidn, segun el numero de hablantes, segin su situacion de
produccion, su funcidn, su forma, su procesamiento, entre otros. Sin embargo, algunos
autores sefialan la existencia de diversos tipos de discurso. La palabra “discurso” tiene un

sentido similar al significado que le atribuimos al término texto.

2.2.2.1 Los conectores

Para darle significado a las relaciones internas de las diferentes partes de un texto resultan
relevantes los llamados conectores o conectivos. A continuacion se presenta una lista de ellos

que, puede resultar de utilidad:3

- Adicion: y, ademas, asimismo, mds aun, todavia mas, incluso, aparte, encima,
después, de igual forma, también, por otra parte, por otro lado.

- Advertencia: jcuidado!, jojo (con)!, jeh!, mira, oye.

- Afirmacion: si, claro, exacto, cierto, evidente, de acuerdo, sin duda, correcto,
seguro, vale, por supuesto.

- Aprobacion: bien, bueno, vale, de acuerdo.

%2 CASADO V., M. ”Introduccion a la gramatica del texto en espafiol”. Arco/Libros, Madrid. 1997. pp.36-39
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Asentimiento: claro, si, en efecto, vale, bien, bueno, si por cierto, por de
contado, por descontado, desde luego, por supuesto.

Atenuacion: si acaso, en todo caso, siquiera, en cierta medida, en cierto modo,
hasta cierto punto.

(Auto) correccién: bueno, mejor dicho, o sea, o, por mejor decir, digo, jqué
digo!, vaya, quiero decir, vamos.

Causalidad: pues, porque, entonces, en consecuencia, por consiguiente, por lo
tanto, asi pues, de aqui (que), por eso, por ello, por lo cual, por ende.

Cierre discursivo: en fin, por fin, por ultimo, y, esto es todo, he dicho, nada
mas.

Comienzo discursivo: bueno, bien, hombre, pues, (en respuesta a llamada
telefonica: 4si?, jdiga(me)?, etc.).

Concesividad: aunque, a pesar de todo, pese a, con todo y con eso.
Conclusion: en conclusion, en consecuencia, a fin de cuentas, total, en fin,
bueno.

Condicion: si, a condicion de que, con tal (de) que.

Consecuencia: de ahi (aqui) que, pues, asi pues, asi que, con que, en (por)
consecuencia, por consiguiente, en resumidas cuentas, en definitiva, por ende,
entonces, por eso, de forma que, de manera que, de modo que, de suerte que,
por (lo) tanto, total.

Continuacién: ahora bien, entonces, asi pues, asi que, y, con todo, pues bien, -
con que, ahora pues.

Culminacion: ni aun, hasta, incluso, ni, ni (tan) siquiera, para colmo.
Digresion: por cierto, a proposito (de), a todo esto.

Duda: quiz3, tal vez, acaso.

Ejemplificacion: (como) por ejemplo, asi (por ejemplo), pongo (pongamos) -
por caso, verbigracia, tal como, tal que, como.

Enfasis: pues, si (que), claro (que).
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Enumeracién: en primer lugar, en segundo lugar..; primero, segundo..;
luego, después, por ultimo, en ultimo lugar, en dltimo término, en fin, por
fin.

Evidencia: (o pretension de evidencia): claro (que), por supuesto, desde
luego.

Explicacién: es decir, o sea, esto es, a saber, o lo que es lo mismo, en otras
palabras, mejor dicho, bueno.

Intensificacion: es mas, mas, mas atin, maxime.

Llamada de atencién: eh, oiga, oye, mire, mira, venga, vamos...
Mantenimiento de atencién interlocutiva: ;no?, ;verdad?, ;(no) sabes?, ;ves?,
(oyes?, ;eh?, ;comprendes?, entonces.

Negacion: no, tampoco, ni hablar, en absoluto, nunca, jamas.

Oposicién: por el contrario, en cambio, no obstante, pero, ahora (bien) (que),
sin embargo, antes bien, con todo (y con eso), (antes) al contrario, asi y todo.
Precaucion: por si acaso, no sea caso (cosa) que, no sea que, no vaya a ser que.
Precision: en rigor, en realidad, en puridad.

Recapitulacién: al fin y al cabo.

Restriccidon: si acaso, en (todo) caso, excepto (que, si), en (hasta) cierta
medida, al (cuando, por lo) menos, hasta cierto punto, salvo que, pero.
Resumen: en resumen, resumiendo, en resumidas cuentas, en suma, total, en
una palabra, en dos palabras, en pocas palabras.

Topicalizacion (o tematizacion): en cuanto a, por lo que se refiere a, por lo que
respecta a, en lo concerniente a, a proposito de.

Transicion: en otro orden de cosas, por otra parte, por otro lado.
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2.2.3 Géneros discursivoss3?

Los textos son clasificados desde diferentes puntos de vista, segin su propdsito, segin su
grado de ficcion, segin el nimero de hablantes, su funcién, su forma, su procesamiento, y
muchos otros; se presenta a continuacién una aceptable clasificacion, entendiéndose que el

4

significado de la palabra “discurso” tiene un sentido similar al atribuido al término “texto”.

ACTO DE HABLA

Discurso escrito

discurso opaco discurso transparente
(subjetivo) (objetivo
cotidiano  \ \ cientifico
AN
literario N\ administrativo
N
N7
periodistico juridico

Fig. 4. Géneros discursivos

Este esquema no restringe los tipos de discursos; tampoco implica que haya unos temas
objetivos y otros subjetivos, puesto que, los mismos temas pueden servir para una

comunicacion objetiva o subjetiva, segtin la manera de abordarlos

En el discurso opaco se ubican el discurso cotidiano y el discurso literario, porque ambos son
ambiguos y pocas veces llegan a la objetividad. La opacidad estd relacionada con la
expresion de sentimientos, emociones, opiniones, es decir, todo lo que tenga que ver con el
mundo del emisor-receptor. La transparencia se relaciona con la comunicacion de ideas,

conocimientos, objetivos que estan mas alla del mundo intimo del emisor-receptor; en este

3 BERTOLOTTI, V. “Comunicacién Oral y Escrita en la Gestion Administrativa”. U de la Repuiblica, Montevideo.
2001
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discurso se localizan el discurso cientifico, administrativo y juridico en la medida que son

objetivos y tiene una finalidad informativa y conminativa.

Finalmente, esta el discurso periodistico. Se muestra en lineas punteadas que salen del
discurso opaco y transparente, en virtud de que participa de la objetividad, en las noticias, y

de la subjetividad, en los articulos y el editorial.

Discurso cotidiano:

Es el que se usa en el trato diario para manifestar emociones, afectos, ideas, opiniones. De
aqui se desprende su ambigiiedad y no especializacion. Corresponde a modos de decir y
significar muy diversos, en los que las personas reflejan su vida, su visiéon del mundo y sus

emociones. La forma mas representativa de discurso cotidiano es la conversacion.

Discurso literario:

La literatura posee un lenguaje que se explica con reglas gramaticales, pero no coincide con
la lengua natural sino que se superpone a ella como una cadena organizada de un modo

especial. Esto explica la pluralidad de posibles lecturas del texto artistico.

Discurso cientifico:

El discurso cientifico se concibe como el medio para difundir las teorias, problemas,
métodos, hipotesis y resultados de la investigacion cientifica y su incorporacion al cuerpo de
cada ciencia. En general, se orienta a los especialistas de la ciencia que se cultiva, aunque en
ocasiones, se trata de obras de divulgacion, desprovistas de lenguaje técnico, dirigidas al

gran publico.
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Discurso periodistico:

Es el empleado en las publicaciones diarias, semanales o quincenales que tienen una

finalidad informativa. El proposito del discurso periodistico es informar por medio de

noticias interesantes y novedosas, y, también, orientar al lector ideoldgicamente a través de

noticias, articulos y el editorial.

Discurso juridico-administrativo:

Es el empleado en la administracion publica y privada en sus relaciones con los

administrados y es al que tenemos que recurrir para producir la comunicacion escrita

requerida en nuestras actividades laborales. Tiene las siguientes caracteristicas:

En él se dan jerarquias, acuerdos, 6rdenes, obligaciones, defensas y solicitudes de los
subordinados a las superiores.

Son sistemas reglamentados, con formas fijas, juridicas y convencionales, no solo a
nivel semantico sino pragmatico.

Tiene una superestructura o esquema preestablecido.

Llevan una identificacion pragmatica, constituida por el lugar y la fecha, la cual es
importante en muchos casos. Con base en ella, tiene o no validez el documento.

El aspecto semdntico se determina como el contenido que permite establecer la
finalidad de la comunicacion.

De ordinario, las formulas estereotipadas que emplea, no solo sirven para identificar

la institucion en nombre de la cual se obra, sino para indicar amabilidad y cortesia.

Su estilo se caracteriza por la solemnidad, seriedad y dignidad, como corresponde a las

intervenciones del poder publico y privado. En general, utiliza una sintaxis y un léxico

estaticos que, en ocasiones, llega al anquilosamiento. Emplea un lenguaje objetivo, no se

expresan los sentimientos de los administradores ni de los administrados, sino las
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disposiciones de las instituciones que deben ser acatadas por los ciudadanos, sin que puedan

alegar confusion para su cumplimiento.

La clasificacion del discurso juridico-administrativo:*

Los GENEROS DEL DISCURSO JURIDICO-ADMINISTRATIVO

~INFORMES

DEMANDAS / \ ESTATUS
\

JUICIOS MEMORIALES

COMUNICACIONES INTERNAS

Fig. 5. Géneros del discurso juridico-administrativo

La carta administrativa:

Es uno de los documentos escritos mas importantes que contribuyen a la buena marcha de
las empresas y al fortalecimiento de las relaciones administrativas y profesionales. Los tipos

de carta administrativa o comercial son muy numerosos, los mas destacados son: *

- Carta de solicitud

- Carta de revision

- Carta de cobranza

- Carta de reclamacion

- Carta de oferta

3 Ibid
% Ibid
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Las partes de que consta una carta o superestructura estdan preestablecidos desde hace

mucho tiempo:

Encabezamiento:

1. Ciudad y fecha

2. Destinatario y direccion
3. Referencia

4. Saludo

Cuerpo o texto:

5. Introducciéon

6. Desarrollo de la idea
7. Conclusion

Cierre:

8. Féormula de despedida

9. Firma

La carta presenta un principio y un final manifestados a través de formas mdas o menos
convencionales. Por ejemplo, el saludo:

“Estimado Sefior:”

“Distinguido amigo:”

“Apreciado Senor Director:”
Si se trata de la introduccion al texto de la carta, se podria iniciar asi:
“Muy especialmente solicito...”

“Cordialmente me dirijo a Ud. con el fin de...”

Es inmediatamente después de esta iniciacion convencional, cuando se explicita la finalidad

de la carta: peticion, felicitacion, llamado de atenciéon u oferta de servicios.
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De igual forma, es conveniente agregar un parrafo breve de conclusion de lo expresado en el
texto y que busca un efecto o actuacion del destinatario inmediato. Esta conclusién podria
iniciarse asi:

“Confiamos en que Ud. comprenderd nuestro propdsito....”

“Estamos a su entera disposicion....”

“Agradezco por anticipado su atencion a la presente....”

Finalmente, estd la despedida. Serd una frase breve y sencilla que concuerde con el saludo
inicial y ayude a mantener la simpatia y buena impresiéon que causé con la carta. Algunas
formulas de despedida son las siguientes:

“Cordialmente,”

“Atentamente,”

“Lo saludo respetuosamente,”

Es importante sefalar que las féormulas de saludo empleadas no acttian so6lo en el aspecto
institucional, sino para indicar el estatus del emisor y su deseo de aparecer cortés, amable o

rigido.

El estilo de las cartas, y en general del discurso administrativo, debe reunir las caracteristicas

que se exponen a continuacion:3

% Ibid
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Claridad: Se alcanza cuando el texto es de facil comprension. Para lograrla es  necesario

seguir estas pautas:

e Elegir un vocabulario estandar que maneje la mayoria de las personas
* Expresarse con oraciones cortas

e Evitar palabras ambiguas o rebuscadas

® Desterrar los gerundios

* No abusar del adjetivo

Precision: Consiste en utilizar cada palabra con su sentido exacto. Para alcanzarla se

recomienda:

¢ Consultar el diccionario cuando se tengan dudas
e Evitar el abuso de oraciones subordinadas

* Ofrecer explicaciones razonables y coherentes de cada uno de los puntos

e Evitar la inexactitud, que da lugar a rectificaciones, reclamaciones y

retrasos.

Concision: Consiste en utilizar las palabras justas para expresar el mensaje. Asi se evitan las

palabras superfluas y expresiones indtiles.

Correccion: Redactar de acuerdo con la lengua estandar. No inclinarse a la lengua  literaria

ni a la vulgar y emplear la norma general de uso.
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El informe:

Es una comunicacion destinada a presentar de manera clara y pormenorizada el resumen de
los hechos o actividades pasados o presentes. Ademas de datos, contiene la interpretacion

del emisor, asi como sus conclusiones y recomendaciones en torno al asunto que lo motiva.

El propdsito del informe es brindar una informacion objetiva de la realidad sin
deformaciones subjetivas. El estilo suele ser impersonal, directo y objetivo. El informador
debe ser fiel a los hechos por medio de una documentacion soélida, evitando posiciones

parcializadas y sentimentales.

El informe debe obedecer a un plan donde se jerarquicen las ideas y se sustenten con datos,

estadisticas o citas. Comprende las siguientes partes:

- Introduccion

- Texto subdividido en epigrafes, si fuese extenso
- Recomendaciones

- Apéndice

- Bibliografia

La circular:
Es una carta, aviso o informe, dirigido a un grupo de personas de una organizacion para
comunicar asuntos que tienen caracter permanente. El hecho de que las circulares tengan

como fin la informacion hace que su redaccién sea sencilla, debiendo prevalecer en ellas las

caracteristicas de claridad, sencillez, brevedad, propias de la correspondencia administrativa.
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El acta:

El acta es un documento en que se deja constancia de lo tratado, sucedido y acordado en una
junta o reunion. Se escribe en hojas sueltas o en libros destinados expresamente para ese
proposito. Las empresas o instituciones tienen la obligacion de llevar los correspondientes
libros de actas, en los que quede constancia de los acuerdos que se han tomado por los

representantes.

Un acta debe contener:

- N¢ de orden

- Lugar, fecha y hora en que se realiza la reunion
- Nombres de los asistentes

- Persona que la presidio y existencia de quorum
- Orden del dia

- Acuerdos tomados

- Cierre y firmas de presidente y secretario

2.3 Lengua oral y lengua escrita

Normalmente se concibe el cddigo escrito como un simple instrumento de trascripcion de lo
oral. Esto no es asi, y tampoco es cierto que lo oral y lo escrito puedan ser concebidos como
realidades independientes; esta diferencia de canal tiene enormes consecuencias para la
produccion de textos escritos, y de hecho, escribir requiere mayores habilidades y
conocimientos que los que supone hablar. En realidad, ambas modalidades presentan

caracteristicas comunes.
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Las diferencias entre oralidad y escritura pueden ser vistas en términos de mayor o menor
planificacion, de acuerdo con la forma de comunicacion o tomando la oralidad a partir de un
tipo de discurso que es la conversacion-cara-a-cara y la escritura a partir de la prosa

descriptiva.

En resumen, lengua oral y lengua escrita no se oponen sino que son manifestaciones diversas
en las que se dan con diferente intensidad las caracteristicas de: planificacion y o énfasis

sobre el contenido.

2.3.1 Diferencias entre el c6digo oral y el codigo escrito

Un individuo que quiera dominar el codigo escrito de su lengua no tiene que adquirir todos
los conocimientos mencionados, una gran parte de los mismos ya los conoce porque domina
el codigo oral de la misma lengua. Los que no conoce y necesita, los que tiene que aprender,
son solamente los especificos del cddigo escrito: las reglas que rigen el escrito y que no se
utilizan en el cdédigo oral. Para averiguar cudles son esas reglas, podemos comparar las dos

modalidades: las reglas del cddigo oral y las del escrito.

La comparacién entre los dos cdédigos se hace desde dos puntos de vista: primero,
comparando las situaciones de comunicacion oral y las escritas para identificar las
caracteristicas propias de cada grupo. Por ejemplo, se puede comprobar que la comunicacion
oral es inmediata en el tiempo (el receptor comprende el mensaje al mismo tiempo que lo
dice el emisor), mientras que la escrita es diferida (el lector tarda bastante hasta que lee el
escrito que ha hecho el autor). Este primer tipo de caracteristicas se denominan contextuales,
porque se refieren al contexto (espacio, tiempo, relaciéon entre los interlocutores, entre otros.)

de la comunicacion.
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En segundo lugar, se comparan las caracteristicas gramaticales (adecuacion, coherencia,
entre otros.) de los textos orales y de los escritos. Por ejemplo, las estructuras sintacticas que
se utilizan en cada cddigo: las que se usan y las que no, su grado de complejidad, la longitud
y el orden de las palabras. Este segundo grupo de caracteristicas se denominan textuales,

porque hacen referencia al mensaje (el texto) de la comunicacion.

En resumen, el cddigo escrito presenta un conjunto de caracteristicas contextuales y textuales
propias que difieren de las del canal oral. Las comunicaciones escritas mas corrientes son
sustancialmente diferentes de las orales, de manera que el escritor debe utilizar recursos

lingtiisticos de adecuacidn, coherencia, cohesion y correccion gramatical especificos.

Lengua oral y lengua escrita no son codigos independientes sino complementarios; son
formas de una misma lengua y estructuralmente equivalentes; y, bastante claras sus
diferencias, por ejemplo entre el sistema fonico y sistema grafico o entre el recurso a la

entonacion y el recurso a la puntuacion.

El siguiente cuadro contrasta las principales diferencias contextuales entre lo oral y lo
escrito:¥

CANAL ORAL CANAL ESCRITO

1. Canal Auditivo. El receptor comprende un |Canal visual. El receptor lee el texto con la
texto mediante el oido. vista. El canal visual tiene capacidad de
transmision de informacién superior al
auditivo.

2. El receptor percibe los distintos signos del texto | El receptor los percibe simultdneamente (todos
sucesivamente (uno tras otro). a la vez). Implica diferencias en las estrategias
de comprension.

% BERTOLOTTI, V. “Comunicacién Oral y Escrita en la Gestion Administrativa”. U de la Reptiblica, Montevideo.
2001
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3. Comunicacién espontanea. El emisor puede
rectificar, pero no borrar lo que ya ha dicho. El
receptor esta obligado a comprender el texto en el
momento de la emisién y tal como se emite.

Comunicacion elaborada. El emisor puede
corregir y rehacer el texto, sin dejar rastros. El
lector puede escoger como y donde quiere leer
el texto (en qué orden, velocidad, entre otros).

4. Comunicacién inmediata en el tiempo y en el
espacio. Lo oral es mas rapido y mas agil.

Comunicacion diferida en el tiempo y en el
espacio.

Los sonidos son
perceptibles solamente durante el tiempo que
permanecen en el aire.

5. Comunicacion efimera.

Comunicacion duradera. Las letras se graban
en un soporte estable y perduran. El escrito
tiene valor social de testigo y registro de los
hechos.

6. Utiliza mucho el c6digo no-verbal: la fisonomia
y los vestidos, el movimiento del cuerpo, la
conducta tactil, el paralenguaje.

Lo utiliza poco: la disposicion del espacio y del
texto, la textura del soporte, entre otros.

7. Hay interaccion durante la emision del texto. El
emisor mientras habla, ve la reaccion del receptor
y puede modificar su discurso seguin ésta. El
lenguaje
interlocutores.

oral es “negociable” entre los

No hay interaccién durante la composicion. El
escritor no puede conocer la reaccion real del
lector.

8. El contexto extralinguistico posee un papel
muy importante. Lo oral se apoya en él: codigo
no-verbal, deixis, entre otros.

El contexto es poco importante. El escrito es
auténomo del contexto. El autor crea el
contexto a medida que escribe el texto.

Fig. 6. Diferencias contextuales codigo oral - escrito

En relacion a las caracteristicas textuales, el siguiente esquema presenta algunas de las

caracteristicas textuales de los dos cddigos, en lo concerniente a los aspectos de la fonética, la

ortografia, la morfosintaxis, el léxico y las reglas de adecuacion o de coherencia: %

3 Ibid
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DIFERENCIAS TEXTUALES

CODIGO ORAL

CODIGO ESCRITO

Adecuacion

- Tendencia a marcar la procedencia dialectal del
emisor. Uso mas frecuente de las variedades
dialectales.

Tendencia a neutralizar las sefales de

procedencia del emisor. Uso mas frecuente del
estandar.

Asociado a temas generales, bajo grado de

Asociado a temas especificos, alto grado de

formalidad y propdsitos subjetivos (usos |formalidad y propositos objetivos (usos
privados). publicos).
Coherencia

- Selecciéon menos rigurosa de la informacion:
presencia de digresiones, cambios de tema,
repeticiones, datos irrelevantes, entre otros.

- Seleccion muy precisa de la informacion: el
texto contiene exactamente la informacion

relevante.

- Mas redundante

- Menos redundante.

- Estructura de texto abierta: hay interaccion, el
autor puede modificarla durante la emisién.

- Estructura cerrada: responde a un esquema
previamente planificado por el autor.

- Estructuras poco estereotipadas: el emisor tiene
mas libertad para elaborarlas como desee.

- Estructuras estereotipadas: con convenciones
sociales, férmulas y frases hechas, entre otros.
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- Menos gramatical: utiliza pausas 'y
entonaciones, y algunos elementos gramaticales

(pronombres, conjunciones, entre otros).

- Mas gramatical: signos de puntuacion,
pronombres, sinénimos, enlaces (conjunciones,
relativos, entre otros).

- Usa muchos recursos paralinguisticos: cambios
de ritmo y velocidad, variacién de tonos, entre
otros.

- Usa pocos recursos paralinguisticos: diversas
tipografias (cursiva, negra, entre otros) y otros
cddigos graficos (corchetes, entre otros).

- Utiliza bastante c6digo no-verbal: movimientos
oculares y corporales, gestos, entre otros.

- Utiliza poco cdédigo no-verbal: distribucién
espacial del texto, otros
(esquemas graficos, entre otros).

signos visuales

- Alta frecuencia de referencias referidas al
contexto, a la situacién: t4, aqui, ahora, entre
otros.

- Alta frecuencia de referencias referidas al
mismo texto: él, aquél, mio, algunos, entre
otros.

Gramatica: fonologia y grafia

- Incorpora las formas propias del uso espontaneo
y rapido: contracciones, elisiones, sonidos de

apoyo.

- Casi no incorpora estas formas.

Gramatica: morfologia

- Prefiere soluciones poco formales: relativos
simples (que), participios analogicos (elegido),
perifrasis de futuro (voy a ir), entre otros.

- También usa soluciones formales: relativo
compuesto (el cual), participios latinos (electo,
impreso), tiempo futuro (iré), entre otros.
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- Tendencia a usar estructuras sintacticas simples:
oraciones simples y breves (mds coordinadas y
yuxtapuestas).

- Uso frecuente de estructuras mas complejas y
desarrolladas: oraciones mas largas, con mas
subordinadas relativas, oposiciones, todo tipo
de conjunciones.

- Alta frecuencia de anacolutos
inacabadas.

y frases

- Ausencia casi absoluta de este tipo de
estructuras.

- El orden de los elementos de la oraciéon es muy
variable.

- Orden mas estable:
(sujeto/verbo/complementos)

- Elipsis frecuentes.

- Elipsis menos frecuentes.

Gramatica: 1éxico

- Prefiere 1éxico no marcado formalmente:
deprisa, cosas, entre otros.

- Tendencia a usar 1éxico marcado
formalmente: rapidamente, elementos.

- Baja frecuencia de vocablos con significados
especificos.

- Frecuencia muy alta.

- Acepta la repeticion léxica

- Tendencia estilistica a la eliminacion de
repeticiones mediante sindbnimos

- Uso de proformas e hiperénimos con funcién de
comodines: cosa, trasto, entre otros.

- Tendencia a usar los vocablos equivalentes y
precisos.

- Uso de tics lingiiisticos o palabras parasito:
interjecciones o expresiones que se utilizan
(con wvalor jtal,
¢si?,ichico!; sin valor semantico: eh..., mmm).

reiteradamente semantico:

- Ausencia de estos elementos.

- Uso de muletillas: palabras o expresiones usadas
repetidamente que van acuhando el texto ( o sea,
entonces, pues, entre otros)

- Tendencia a eliminarlos.

- Uso frecuente de onomatopeyas, frases hechas,
refranes, entre otros.

- Uso muy escaso

Fig. 7. Diferencias textuales cddigo oral - escrito
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2.3.2 Produccion del texto escrito

Un texto, ya sea oral o escrito, es el producto de haber puesto en funcionamiento nuestra
competencia comunicativa, la cual incluye otras competencias: la gramatical, la

sociolingiiistica, la discursiva y la estratégica.

Esto significa que es necesario tener la capacidad de aplicar las caracteristicas y reglas del
lenguaje, producir y entender las expresiones adecuadamente en diferentes contextos,
combinar formas gramaticales y significados para lograr un texto hablado o escrito en
diferentes géneros y dominar las estrategias de comunicacion verbal y no verbal que pueden

utilizarse.®

Componer un texto supone poner en funcionamiento estas competencias que todos
poseemos como hablantes, y es asi como, la redaccion debe situarse en el marco de ese
proceso constante de creacion y recreacion en el que la cultura crece, se realimenta y se
enriquece. La escritura es aqui un instrumento de la redaccion, y redactar es tener algo que

decir a alguien para conseguir algo de la mejor forma posible para unas condiciones dadas.

Por lo tanto, la produccidon escrita como tarea implica la resolucion de problemas de
comunicacién tanto a nivel individual como social. En este sentido, los conocimientos
previos del escritor, sus recursos de procesamiento disponibles, el estado actual de sus
estrategias de produccion, de sus conocimientos y sus experiencias anteriores, de sus éxitos o
fracasos en comunicarse con determinadas audiencias, incrementan o restringen sus

posibilidades de resolver un problema textual con eficacia.

39 CANALE, M. “Competencia comunicativa”. Edelsa, Madrid. 1995
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Un escritor debe conocer y saber utilizar estos dos componentes si aspira a comunicarse
correctamente por escrito: debe tener suficientes conocimientos del cédigo escrito y ademas

tiene que saber aplicar las estrategias necesarias de redaccion.

Por un lado, conocer el codigo significa conocer las reglas lingiiisticas de la lengua en que
escribe: la gramatica (ortografia, morfosintaxis, entre otros.), los mecanismos de cohesion del
texto (enlaces, puntuacion, referencias...), las diversas formas de coherencia segtn el tipo de
texto (la estructura global, las informaciones relevantes...), la variedad y el registro
adecuados (la diversidad sociolingiiistica de la lengua) o, incluso, las sutiles convenciones
sobre la disposicion espacial del texto (los margenes, los espacios en blanco...). Cuando un
individuo ha adquirido todos estos conocimientos decimos que ha adquirido

satisfactoriamente el codigo escrito.

De otra forma, para componer un texto comunicativo el autor debe dominar un variado
conjunto de estrategias, que le permitan aplicar los conocimientos del cddigo, generales y
abstractos, en cada situacion concreta. En un primer momento, tiene que ser consciente del
contexto comunicativo en el que actuard el texto: tiene que pensar cémo seran los lectores,
cuando leeran el escrito, donde, qué saben del tema en cuestion, entre otros. Luego, debe ser
capaz de generar y ordenar ideas sobre este tema para planificar la estructura global del
texto. Ademads, para alcanzar la version definitiva del escrito deberd redactar varios
borradores y los tendra que revisar y corregir mas de una vez. Para hacer esto tiene que estar

acostumbrado a releer y a repasar cada fragmento que escribe.

Resumiendo, el autor debe desarrollar un buen proceso de composicion que le permita
producir textos con los signos y las reglas del codigo escrito. Asi pues, el cddigo escrito es el
conjunto de conocimientos abstractos sobre una lengua escrita que tenemos almacenados en
el cerebro, y el proceso de composicion estd formado por el conjunto de estrategias que

utilizamos para producir un texto escrito.
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En el terreno practico, es conveniente tener en cuenta algunas estrategias para la

composicion de un texto y asi lograr una mejor produccion escrita:

Primero: Hacer algunas preguntas que ayudaran a organizar la precomposicion del texto:

;Para qué voy a escribir?

¢ Qué tipo de texto voy a escribir?

(Sobre qué tema voy a escribir?

(Para quiénes voy a escribir?

(Cudl es (quiero que sea) mi relaciéon con los

destinatarios?

Segundo: eListar las ideas que se quieren expresar o se quieren incluir en el texto,

organizadas jerarquicamente en principales y secundarias.

Tercero: Hacer una redaccién inicial. Trabajar sobre ella, tachar, volver a escribir, revisar

varias veces.

Cuarto: Corroborar si las repuestas a las preguntas consignadas al inicio de éste ejercicio se
hacen manifiestas en el texto. Por ejemplo, si se eligi6 marcar una relacién de
asimetria con los destinatarios, confirmarse que las formas de tratamiento son las

adecuadas y no dudar en tachar ni en reescribir. Pregtintese ahora:

(Voy a conseguir mi propdsito con este texto?

¢Mi texto se adecua a su género?

¢Dije lo que queria decir?

(Lo dije en forma organizada?

¢El emisor de mi texto es quien yo quise que fuera?

¢El receptor de mi texto es quien yo quise que fuera?
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Quinto:eImaginar que es el lector del texto. Repetir las preguntas anteriores desde el punto

de vista del lector. De ser posible, pedirle a alguien que lea el texto.

Sexto: Corroborar que el texto esté bien escrito:

- Revisar si todas las frases son correctas en términos de la sintaxis.
- Revisar si no hay repeticiones, si el texto tiene variedad léxica

- Revisar la puntuacion

- Revisar la ortografia

- Revisar la silueta del texto, su diagramacion.

2.4 La correccion idiomatica

En este punto del estudio, es conveniente hacer la pregunta ;Qué es hablar bien? Aunque la
Real Academia Espafiola de la Lengua determina los lineamientos para que la gramatica, la
ortografia y los diccionarios registren lo que es correcto en la lengua espanola; para entender
qué es correcto se consideran otros criterios, que no son exclusivamente la adhesion a la

norma de la Academia.

Para éste efecto, se debe distinguir aquello que es incorrecto porque la lengua no lo permite,
de aquello que se considera incorrecto porque la sociedad lo valora de esa manera. En este
sentido, decir “dia el estaba lluvioso” es incorrecto en espafiol porque, en nuestra lengua el
articulo el debe anteceder al nombre. Sin embargo, decir “Yo y Pedro entramos al salén” no
revela un uso incorrecto del espanol ya que nada impide coordinar un pronombre con un
sustantivo en este orden; esta oracion no es incorrecta, pero es considerada incorrecta porque
los hablantes cultos del espafiol identificamos como poco elegante o revelador de
desconocimiento de principios de cortesia ubicar primero el pronombre que sefiala hacia el
hablante. Es claro que, hasta el mas iletrado, se expresa de acuerdo con determinadas normas

que, en conjunto, constituyen su mayor o menor grado de competencia lingiiistica y de

99



Plan de Formacion de la Rama Judicial

Rama Judicial del Poder Pablico

Consejo Superior de la Judicatura Escuela ]luii(’iﬂl
Sala Administrativa “Rodrigo Lara Bonilla”

Sala Administrativa

competencia de la comunicacion, pero sélo lo hace “correctamente” cuando utiliza en una

determinada situacion la norma exigida socialmente para ella.

24.1 Gramatica, Norma y Correccion

En el lenguaje corriente, “gramatica” es el conjunto de reglas que ensefian en la educaciéon
primaria para hablar y escribir correctamente, es decir, de acuerdo con ciertos criterios de
correccion aceptados por la comunidad. Esta es, la gramdtica prescriptiva y se ocupa de
normas muy variadas e incluyen tanto el cédigo oral como el escrito: normas sobre como
pronunciar las palabras, sobre ortografia, puntuaciéon, vocabulario, sobre las formas de las
palabras, sobre los significados adecuados y normas sobre la correccion en las combinaciones

de palabras.

Por ejemplo: segin una regla general del espafiol, el verbo decir y otros verbos de

pensamiento y comunicacién, como creer, pensar, declarar, entre otros., se construyen con

objeto directo, sin preposicion. Una trasgresion muy frecuente de esta regla es el

“dequeismo”, o uso del verbo decir, creer, entre otros. + “de que”: “dice de que”, “pienso de

que”. La gramatica escolar nos ensefia que esta combinacion es incorrecta, y que la
"o

construccion correcta es “dice que”, “cree que”, como en “dice que no le gusta”, “creo que no

estd bien”, entre otros. Las personas instruidas evitan la expresion incorrecta, por lo general.

La gramatica prescriptiva se apoya en una disciplina mas amplia, la gramatica descriptiva,
que también se ensefia, parcialmente, en la escuela primaria y secundaria, con el objeto de
que los estudiantes aprendan a analizar su lengua y a reflexionar sobre ella. La gramatica
descriptiva describe las estructuras de la lengua: las estructuras fonicas, las estructuras de las
palabras, y la estructura de las combinaciones posibles de las palabras entre si. Un ejemplo
seria al expresar la secuencia “relacion y informe”, la cual es incorrecta, pues la norma pide

que se pronuncie y se escriba “relacion e informe”.
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Otro tema relacionado con la norma es el de la diversidad. No hay dos hablantes que hablen
exactamente igual el espafol, y menos habra un grupo humano totalmente homogéneo
lingiiisticamente. Pero, ademas, fuera de las diferencias individuales, se utilizan distintas
variedades de la lengua o las lenguas que se hablan diariamente: las variedades que
corresponden a lo que hemos llamado registro, y las variedades dialectales, tanto geograficas
como socioculturales. Las normas cambian, sutilmente a veces, drasticamente otras veces,

segin quién hable, donde hable, en qué situacion hable.

2.4.2 Redaccion eficaz de documentos%

(Sus memorandos son incomprensibles para sus companeros de trabajo? ;Su director no
entiende sus informes? Muchas personas responden afirmativamente a estas preguntas, es
necesario entonces aplicar los mecanismos necesarios para redactar los documentos de una
manera clara y sencilla. Se presentan a continuacion algunos aspectos clave a la hora de

producir textos escritos:

¢(Coémo dar buena impresion?

Al escribir, mucha gente intenta impresionar, utiliza frases largas y complicadas juntamente
con palabras enrevesadas. De hecho, estas frases no impresionan en absoluto, mds bien lo

contrario.

El secreto de una buena redaccion es conseguir un texto sencillo y facil de leer, los lectores no
estdn para calificarlo, intentan decidir si la idea o el servicio que se propone les interesa.
Desean que la lectura sea facil y directa, para asi poder concentrarse en el contenido, en lugar

de en el estilo.

20 ROS, Jay. “Redaccién eficaz de documentos de empresa”. www.mailxmail.com. 2003
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Por regla general, si no se emplea una palabra en el lenguaje diario, no usarla en el
documento. Si no se acostumbra a decir: "Permitame que llame su atenciéon sobre el punto

antes citado..." es conveniente no escribirlo; simplemente iniciar con un: "Como ya he

mencionado antes...".

Por consiguiente, la primera regla de una buena redaccion es escribir de forma sencilla:

Parrafos cortos, frases cortas, palabras cortas

Algunas palabras son las culpables de que ciertos documentos resulten dificiles de entender:
- Conectores: "hasta este momento", "a pesar de" y "etcétera".

- Términos como: "de ahora en adelante”, "de este modo" y “sucesivamente".

- Nunca impresionar mediante la jerga y utilizarla sdlo cuando no se dispone de otro

recurso, en cuyo caso, se debe anadir una explicacion entre paréntesis.

El estilo que vende:

Existen una serie de palabras o frases que conviene evitar a toda costa. Todos sabemos que si
el tiempo apremia, es tentador saltarse esto, pero es conveniente no cometer ese error,
porque en él se explica algo de suma importancia: cémo hacer que la comunicacién sea mas
convincente. Es necesario vender la idea a los lectores y no dejar escapar la oportunidad de
hacerlo mediante el estilo o el contenido del documento, la recomendacion es utilizar un

lenguaje normal. Los siguientes son los elementos mas importantes a considerar:
Utilizar sustantivos concretos: Los sustantivos son palabras que denominan cosas: “carro”,

“vacaciones”, “teléfono”, “periddico”, y son concretos porque dan una imagen clara de algo

especifico.
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Evitar los términos abstractos, especialmente los que no aportan una imagen visual. Por
ejemplo: “situacion”, “actividades”, “actuacion”. A la gente le aburre leerlos, y le resultan
mas dificiles de entender. No siempre se pueden evitar los sustantivos abstractos, pero a
menudo si. Por ejemplo, en lugar de decir "Cuando tenga en consideracion...", diga "Cuando

considere...".

Utilizar verbos en voz activa: Un verbo es un término que remite a una accion: “correr”,
“ayudar”, “encontrar”, “utilizar”, “exagerar”, entre otros. Los verbos en voz activa son los
que se utilizan cuando el sujeto de la frase hace algo: "ayer conoci a una persona muy
importante". El problema son los verbos en voz pasiva, en los que el sujeto recibe la accién:
"ayer fui conocido por una persona muy importante”. Son lentos y pesados, en
contraposicion a los verbos en voz activa que le confieren a la comunicacion mayor vida,

dinamismo y accion.

Evitar los topicos:

El abuso de frases hechas hace que éstas pierdan significado y que el lector las obvie. Al
recurrir a expresiones como "cubrir las necesidades del usuario” o "una amplia variedad de
servicios", la argumentacion perdera fuerza. Casi siempre hay un modo mejor de decir lo
mismo sin variar la frase. En lugar de "una amplia variedad de servicios", citarlos o, por lo
menos, sugerirlos: "cerca de veinte diferentes tramites, desde la radicacion de una
reclamacion hasta el cobro de una indemnizacion"; queda mucho mas claro, y la frase
proporciona al lector una imagen mas precisa (se recomienda también, cambiar sustantivos

abstractos "servicios" por sustantivos concretos).
Para conseguir un estilo claro, en el que se escribe casi como se habla, dirigirse al lector como

"usted" y reservar la primera persona para las intervenciones. Es correcto escribir "Podra ver

la mejora en unas pocas semanas" o "Me gustaria explicar como funciona...".
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No emplee frases grandilocuentes:

El lenguaje comercial y empresarial en general esta lleno de frases grandilocuentes y vanas.
Utilizarlas tiene el inconveniente de que el lector corre un mayor peligro de perderse en la
frase, lo que merma considerablemente el interés del documento. Dicho de otro modo, esas

frases no ayudaran a parecer una persona de mente despierta y un profesional dindmico.

Evitar las siguientes expresiones: "Existe una expectativa razonable que... (probablemente)";
"Debido a la situacién... (dado que)’; "Ante esa eventualidad... (si)"; "Tomando en

consideracion factores como... (considerando)"; "Antes del momento en que... (antes de)".

Descarte los términos neutros:

Se llaman términos neutros a palabras como "alterar”, "afectar” o "expresar". Es apropiado
utilizar un lenguaje mas interesante y lleno de vida. Asi, en lugar de "el nuevo horario

flexible alterd la productividad", escribir "mejoro".

Adecuar el estilo al lector:

Adaptar el estilo al del lector es una de las formas subliminales de mostrarle que se esta de
su lado, ya que éste siente que pertenece al mismo tipo de personas. Asi, si el lector es mucho
mayor o mucho mas joven, es conveniente adecuar el estilo a esa circunstancia. De esta

manera pueden existir diferentes lectores:
- Lectores conservadores: si el lector estudié hace cuarenta afios, es probable que se fije

mas en la "correccion" de la gramdtica. En estos casos, es prudente escribir frases

intachables; evitar las expresiones coloquiales y no iniciar ninguna frase con un "y".
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- Lectores jovenes: Igualmente, no utilizar palabras excesivamente anticuadas o
formales, no es necesario desentenderse de las pautas gramaticales, pero no

obsesionarse con la correccion.

- Lectores con capacidad limitada: puede que el lector sea una persona extranjera que
no domine bien el idioma, o puede que el jefe sea algo disléxico. Si se sabe que el
lector tiene problemas de comprension, es conveniente adaptar el nivel de dificultad

del texto.

En general, al dudar si una frase es la indicada para el estilo y la personalidad del lector, se
puede imaginar la presentacion del texto en una sala llena de publico (lo que, después de
todo, no es mas que un texto oral en lugar de escrito), y si se utilizaria esa palabra o esa frase

en la presentacion, incluirla en el documento, de lo contrario, no utilizarla.

Lo politicamente correcto:

En el terreno practico, lo que importa no es la propia opinion sino la del lector, asi que, es
muy importante que en el documento no se encuentren argumentos que impliquen
discriminacion por cuestiones de raza, de edad, de sexo o de cualquier otro factor, al margen

de lo que se piensa en realidad. A continuacion, se encuentran unas pautas:

- Utilizar el plural: en lugar de "El gerente espera que cada empleado cumpla con su
deber" escriba "El gerente espera que todos cumplan con su deber".
- El uso simultaneo de "él/ella" u "o/a" es politicamente correcto aunque suele llamar

demasiado la atencion y no siempre es lo mas indicado.

Una de las soluciones que mejores resultados da es emplear ejemplos. Un buen ejemplo

puede marcar la diferencia a la hora de comprender un concepto complejo.
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Utilizar metaforas y analogias:

Cuando se trata de explicar un concepto abstracto, lo mejor es relacionarlo con una imagen
clara y concreta. Las analogias suelen iniciarse con un "es como...". Por ejemplo, si se quiere
explicar el funcionamiento de las células blancas, se podria decir: "es como si el torrente
sanguineo fuera un rio lleno de pirafas, en cuanto aparece un elemento extrafio, las pirafias

lo atacan sin piedad y lo devoran para después volver a nadar placidamente".

La clave del uso de ejemplos, metaforas y analogias es saber cudndo conviene traerlas a
colacién. Si estamos escribiendo sobre el nuevo cddigo de procedimiento penal y el publico
es un grupo de abogados penalistas, no tiene sentido explicar cémo debe actuar la defensa.
Pero si el publico son los ciudadanos, necesitaremos incluir informacion que en el caso de los

profesionales del derecho se da por entendida.

Empiece a escribir:

Si se siguen las pautas explicadas, se pueden escribir documentos con una buena estructura

y buena redaccion. Es conveniente repasar la gramatica y el vocabulario del borrador.

2.4.3 Escribir sin faltas#

Cuando se esta escribiendo usualmente se presentan dudas sobre cuando lleva tilde una
palabra en particular, cuando emplear la letra “b” o “v” y en ocasiones se originan
problemas de ortografia que impiden producir textos correctos. A continuacién se exponen
los aspectos necesarios sobre gramatica y ortografia de la lengua espafiola, necesarios para

que no se cometan errores a la hora de producir textos y documentos:*

41 Real Academia Espafiola. “Elementos y principios generales de la ortografia espasiola”. Ed. Espasa, Madrid. 1999
42 TORRES C., Noelia. “Escribir sin faltas”. www.mailxmail.com. 2003
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El articulo:
El articulo es una particula lingiiistica cuya funcion es sefialar el género y el niimero de la
forma o elementos a los que se antepone, ya que concuerda con ellos en género y nimero.

Siempre precede al nombre, sin embargo, algunas veces se interponen otros.

Los articulos son: el/la, los/las, un/una, unos, unas, lo, al, del. Ejemplos: “La computadora de

la secretaria”, “El abogado impaciente”

Articulos definidos e indefinidos: Ejemplos: “el mar Atlantico” , “habia unas trescientas

personas”.

Omision del articulo: Si se quiere especificar solamente la referencia a una clase de objetos o

realidades y no a un objeto o realidad, individual, delante de los dias de la semana y de los

nombres propios., delante de, ;medio? y ;otro?

Los nombres- El género:

Los nombres comunes en espafiol admiten variaciones de género y numero. Por ejemplo:

Género: el consultor / La consultora

Numero: el visitante / Los visitantes
El género.- Para recordar el género de un nombre se aconseja aprenderlos siempre con el

articulo. Pero también existe una variedad de formas para distinguir el género de las

palabras en espafiol.
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Los nombres- El niumero:

Existen dos formas del nimero: el singular y el plural. Para formar el plural se afade: s / es

Cambios en la escritura: En muchas ocasiones, al formarse el plural de los nombres se

producen algunas variaciones ortograficas.

- Las palabras terminadas en -z en el plural se convierten en -c.

Ejemplos: tapiz / tapices, incapaz / incapaces

- También se producen cambios en la acentuacion ya que existen palabras que en el
singular llevan acento pero en el plural no, o bien cambia de posicion.

Ejemplos: el inglés / ingleses, caracter / caracteres, régimen / regimenes

Los adjetivos:

Los adjetivos tienen como funcion decir del sustantivo una cualidad. Existen algunas reglas
para formar su género y numero. Hay que tener en cuenta que los adjetivos siempre

concuerdan en género y nimero con el nombre.

- El plural. Los adjetivos forman el plural de la misma manera que los sustantivos,
anadiendo a la forma singular: s / es. Ejemplos: “un lapiz negro / unos lapices

negros”, “un hombre feliz / unos hombres felices”.
- El femenino. Las reglas para construir el femenino de los adjetivos:

Los adjetivos terminados en (o) cambian la (0) por la (a). Ejemplos: “un escritorio

blanco” / “una oficina blanca”.
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Los adjetivos terminados en (an), (in), (on), (or) toman también una (a) para el

femenino. Ejemplo: “un ejecutivo trabajador” / “una ejecutiva trabajadora”.

Los adjetivos de nacionalidad también toman una (a) para el femenino. Ejemplos: “un
hombre bogotano” / “una mujer bogotana”.
Todos los demas mantienen la misma forma para el masculino y para el femenino.

Ejemplos: “un cartel verde” / “una cartelera verde”.

- El adjetivo presenta una serie de grados de comparacion:
Positivo: es el adjetivo normal y corriente. Ejemplo: Los automoviles son caros.
Comparativo: existen tres tipos:
- De superioridad: “las casas son mas costosas que los apartamentos”.
- De inferioridad: “mi hermano es mas pequefio que yo”.

- De igualdad: “el cielo es tan grande como el mar”.

Superlativo: “El libro mas interesante de la biblioteca”, “El concierto fue

divertidisimo”

Los pronombres:

Los pronombres personales que existen en el idioma espanol son:

Yo — nosotros/as — tu — vosotros/as — usted/ustedes — el/ellos — ella/ellas — ello

Me - nos — te — os — le/lo/la — les/los/las — le/lo — les/los — 1a/las — lo

Mi/conmigo - ti/contigo

- Los pronombres de complemento. Ejemplos: “Visitaron el tribunal / lo visitaron”,

“Vieron la pelicula / la vieron”
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- Los pronombres reflexivos. Ejemplos: “Yo me he comprado un libro” / “La sefiora se

puso el abrigo”

- Las formas atonas. Ejemplos: “Me rio mucho” / “Te estoy esperando”

Los pronombres demostrativos: Las formas de los pronombres demostrativos son:

Este/estos — ese/esos — aquel/aquellos
Esta/estas — esa/esas — aquella/aquellas

Esto — eso — aquello

Funciones: indican la relacion de proximidad entre el objeto al que se refieren y los diversos
participantes del didlogo. Esta proximidad puede ser local, temporal, afectiva. Ejemplos:

“Esta carpeta que tengo en las manos”, “Aquella audiencia fue mas dificil que ésta de hoy” .

Concordancia: los pronombres demostrativos siempre concuerdan en género y nimero con
el nombre al que se refiere.

Ejemplos: “Este boligrafo es nuevo” / “Esa dependencia esta cerrada”

Los pronombres posesivos.- Son aquellos que sustituyen al grupo DE + pronombre personal.

Ejemplos: “El proyecto nuestro (de nosotros)”, “Unos colegas mios (de mi)”

Los pronombres posesivos son:

Mi — mis — nuestro/nuestra

Mio/mia — mios/mias —

Tu - tus — vuestro/ vuestras — vuestros/vuestras
Tuyo/tuya — tuyos/tuyas

Su -sus

Suyo/suyas — suyos/suyas
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Concordancia: concuerda en género y niimero con el objeto poseido. Ejemplos: “Un amigo

nuestro” / “Unos utensilios nuestros”

Sustantivacion de los posesivos: es frecuente el caso de sustantivaciones con significados
muy concretos, constantes e independientes del contexto. Ejemplos: “Estos libros son los

tuyos” / “Lo suyo es el derecho”.

Los adverbios:

Se definen como la parte de la oracion que complementa al verbo y al adjetivo o a otro
adverbio. Son invariables y que no todos aportan la misma complementacion. Ejemplos:

“Todos se educaron aqui “, “Es dificil que haga las cosas bien”

- Adverbios de lugar: donde, aqui, alli, alla, lejos, cerca, fuera, encima, atrds, debajo y

encima. Ejemplo: “La secretaria se ha desplazado hasta alli”

- Adverbios de tiempo: ahora, ayer, luego, tarde, nunca, temprano, hoy, entonces,

después, siempre, jamds. Ejemplos: “Nunca estudiaré en la universidad”.
- Adverbios de modo: la mayor parte de los adjetivos tienen la posibilidad de
transformarse en adverbios mediante la terminacion -mente afiadida a la forma

femenina y singular. Ejemplos: “rapida / rapidamente “, “facil / facilmente”.

- Adverbios de cantidad: bastante, mucho, demasiado, cuanto, mas, nada, poco, muy,

tan, tanto, menos, apenas. Ejemplos: “Se encuentra bastante bien”.

- Adverbios de negacion, afirmacién o duda: también, si, tal vez, quizads, acaso, poco,

no, quiza, aun, siquiera. Ejemplos: “No entiendo nada de informatica”.
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Las preposiciones:

La preposicion indica la relacion de dependencia que existe entre dos sustantivos, pero
también puede relacionar otras partes de la oraciéon, como, por ejemplo, el verbo con el

sustantivo, el sustantivo con el verbo, el adjetivo con el sustantivo o el adjetivo con el verbo.

- Preposiciones de lugar: en, a, por, ante, bajo, tras, hacia, para, entre, por. Ejemplos:

“Los testigos salieron hacia el juzgado”.

- Preposiciones de tiempo: en, a, de, por, sobre, hacia. Ejemplos: “En febrero empezaré
el curso de informatica”.

Existen una serie de usos especiales de las preposiciones.

A: para acompanar al complemento directo siempre que se trate de personas. Ejemplo: “He

visto a los defensores actuar cautelosamente”.

- Acompana siempre al complemento indirecto. Ejemplo: “Pedro compré un obsequio
a Maria”.

- Algunos verbos necesitan la preposicion -a que indica acumulacién. Ejemplo: “Si no
trabajas perjudicas a la empresa”.

- Para indicar la hora, la edad, la distancia y la sucesion. Ejemplo: “A los 23 afios me

gradué”.

CON: con complementos que indican compafiia. Ejemplo: “Me fui de viaje con mis
companeros”
- Sefiala el medio o instrumento con el que se hace algo. Ejemplo: “Realicé el trabajo

con el computador”

DE: posesion o pertenencia. Ejemplo: “Fui con el carro de mi amigo”

- Asunto del que hablaremos. Ejemplo: “Trataremos la accién de la tutela”
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EN: con verbos que indican penetracion. Ejemplo: “La tinta penetrd en el cartucho”

ENTRE: para dar mas énfasis. Ejemplo: “Entre todos conseguiremos alcanzar el objetivo”

PARA: indica finalidad. Ejemplo: “He venido a la reunion para ver tu posicion ante la nueva

1"

ley

- Viene exigida por verbos, adjetivos o sustantivos que indican aptitud, valor o

utilidad. Ejemplos: “Es conveniente para la salud hacer deporte”

Reglas generales de acentuacion:

Segun el lugar que ocupe la silaba tonica, se distinguen cuatro clases de palabras:

- Palabras agudas son las polisilabas cuya ultima silaba es tdénica. Ejemplos: reloj,
baldn, catedral.

- Palabras llanas o graves son aquellas cuya pentltima silaba es tdénica. Ejemplos:
césped, cabello, estepa, sortijas, inttil.

- Palabras esdrujulas son aquellas cuya antepenultima silaba es tdénica. Ejemplos:
sabado, helicoptero, cuidate, rdpido, esdrujula.

- Palabras sobresdrujulas son aquellas en las que es tdénica alguna de las silabas

anteriores a la antepenultima. Ejemplos: digamelo, cometelo, llévesemele

Para colocar correctamente el acento grafico en las palabras es necesario seguir las siguientes

reglas generales de acentuacion:

- Las palabras agudas llevan tilde en la silaba tonica cuando terminan en vocal, —-n o —s.

Ejemplos: consomé, esta, alheli, ademas.
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Sin embargo, cuando la palabra aguda termina en (s) precedida por otra consonante,
no lleva acento grafico. Ejemplos: robots, tictacs.

Las palabras agudas terminadas en y no llevan tilde. Ejemplos: virrey, convoy.

- Las palabras llanas llevan acento grafico en la silaba ténica cuando terminan en
consonante que no sea (n) o (s). Ejemplos: agil, arbol, album, Angela, Héctor.
No obstante, cuando la palabra llana termina en (s) precedida de consonante, si lleva
tilde. Ejemplos: biceps, forceps, comics.

Las palabras llanas terminadas en (y) deben llevar tilde. Ejemplos: poney, yoquey.

- Las palabras esdrtjulas y sobresdrdjulas siempre llevan tilde en la silaba tdnica.

Ejemplos: indigena, teléfono, subito, ganatela.

Diptongos:

Un diptongo es el conjunto de dos vocales que se pronuncian en una misma silaba. A efectos

ortograficos, para que haya diptongo debe darse una de estas dos situaciones:

- Que se sucedan una vocal abierta (a, e 0) y una cerrada (i, u), o viceversa, siempre que
la cerrada no sea tdénica. En consecuencia, son diptongos las siguientes
combinaciones: ai, au, ei, eu, oi, ou, ia, ie, io, ua, ue, uo. Ejemplos: aire, causa, peine,

Ceuta, oiga, viaje, ciego, quiosco, suave, fuerte, cuota.

- Que se combinen dos vocales cerradas (i, u) distintas: ui, iu. Ejemplos: ruido,

diurético.
Algunas de estas combinaciones vocalicas pueden articularse como hiatos (es decir, en dos

silabas), dependiendo de distintos factores: su lugar en la secuencia hablada, el mayor o

menor esmero en la pronunciacidn, el origen geografico o social de los hablantes. Este es el
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caso, por ejemplo, de fluir (pronunciado fluir, con diptongo, o flu-ir, con hiato), de incluido
(pronunciado in - clui - do o in - clu - i - do), de cruel (pronunciado cruel - o cru - el), de

desviado (que se pronuncia des - via - do o des - vi - a - do).

Sin embargo, a efectos de la acentuacion grafica, se considerard siempre que se trata de

diptongos.

La h intercalada entre dos vocales no impide que estas formen diptongo. Ejemplos: ahu -

mar, ahi - ja - do.

- Acentuacion grafica de los diptongos:

Las palabras con diptongo llevan tilde cuando lo exigen las reglas generales de la

acentuacion de las palabras agudas, llanas y esdrujulas.

Ejemplos: bonsdi, recién, amais,palabras agudas las tres, llevan acento grafico por terminar
en vocal, en (n) y en (s); hidromiel, adecuar o carey no la llevan, por terminar en (1), (r) e (y);
jesuita, vienen, puertas son palabras llanas que no llevan tilde, por acabar en vocal, (n) y (s);
huésped, palabra llana terminada en (d), si la lleva; murciélago, cudquero, jesuitico son

palabras esdrujulas, y por eso llevan tilde.

- Colocacion de la tilde en los diptongos

En los diptongos formados por una vocal abierta toénica (a, e, 0) y una cerrada atona (i, u) o
viceversa, la tilde se coloca siempre sobre la vocal abierta. Ejemplos: adids, después, cambié,

nautico, murciélago, Caucaso.

En los diptongos formados por vocales cerradas, la tilde se coloca sobre la segunda vocal.

Ejemplos: lingtiistico, cuidate, benjui, interviu.
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Los Triptongos y el Hiato:

Un triptongo es el conjunto de tres vocales que se pronuncian en una misma silaba. Los
triptongos estan formados por una vocal abierta (a, e, 0) que ocupa la posicion intermedia
entre dos vocales cerradas (i, u), ninguna de las cuales puede ser tdénica. Ejemplos:
amortigudis, buey, despreciéis, miau.

- Acentuacion grafica de los triptongos

Las palabras con triptongo se acenttian graficamente siguiendo las reglas generales de las

palabras agudas, llanas y esdrujulas. Ejemplos: limpiais, averigiiéis, Paraguay, cacahuey.

- Colocacion de la tilde en los triptongos

Los triptongos llevan siempre la tilde sobre la vocal abierta. Ejemplos: apacigiiéis, estudiais,

amortiguais, despreciéis.
Un hiato es la secuencia de dos vocales que no se pronuncian dentro de una misma silaba,
sino que forman parte de silabas consecutivas. Ejemplos: te -a - tro,a-é-re-o, vi- gi-a, ve

-0,sa-1i-as.

A efectos ortograficos, existen tres clases de hiatos, segun el tipo de vocales que estan en

contacto:

- Combinacién de dos vocales iguales. Ejemplos: Saavedra, dehesa, chiita.

- Vocal abierta + vocal abierta distintas. Ejemplos: caen, ahogo, teatro, meollo, héroe,

coartada.
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Aungque desde el punto de vista fonético el conjunto de dos vocales iguales o de dos vocales
abiertas distintas se pronuncian como un diptongo mas o menos consolidado, en lo que

respecta a las reglas de acentuacion grafica siempre se trata de un hiato.

- Vocal abierta atona + vocal cerrada tonica o viceversa. Ejemplos: caimos, dia, aullan,

pua, reis, lie, retinen.

- Acentuacion grafica de los hiatos formados por dos vocales iguales o por vocal

abierta + abierta.

Las palabras que contienen este tipo de hiatos siguen las reglas generales de la acentuacion
grafica de palabras agudas, llanas y esdrtjulas, tanto si alguna de las vocales es tonica como
si ambas son atonas. Ejemplos en los que una de las dos vocales es ténica: caotico, bacalao,
aldea, Jaén, toalla, ledn, poeta, zoologo, poseer. Ejemplos en los que las dos vocales son

atonas: acreedor, traeran, coordinar, linea, acarreador, arboreo.

- Acentuacién grafica de los hiatos formados por vocal abierta atona + vocal cerrada

tonica o por vocal cerrada ténica + vocal abierta atona.

Todas las palabras con este tipo de hiatos llevan tilde, independientemente de que lo exijan o
no las reglas generales de la acentuacion ortografica. Ejemplos: pais, caia, raiz, Cain, reir,
increible, reia, oir, heroina, baudl, atatd, desvario, dia, pie, sonrie, mio, rio, insintian, duo,

acentto, elegiaco.
La h intercalada entre dos vocales no implica que estas formen un hiato. Tampoco impide

que el hiato con h intercalada lleve tilde si es preciso. Ejemplos: vahido, ahinco, buho,

rehtiso, prohiben, ahtiman, vehiculo, turbohélice
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Acentuacion grafica de los monosilabos:

Los monosilabos, es decir, las palabras que tienen una silaba, por regla general no llevan

tilde. Ejemplo: fe, pie, sol, can, gran, vil, gris, da, ves, fui, ruin, bien, mal, no, un.

A efectos ortograficos, son monosilabos las palabras en las que, por aplicacion de las reglas
expuestas en los parrafos anteriores, se considera que no existe hiato (aunque la
pronunciacion asi parezca indicarlo), sino diptongo o triptongo. Ejemplos: fie (pretérito
perfecto simple del verbo fiar), hui (pretérito perfecto simple del verbo huir), riais (presente
de subjuntivo del verbo reir), guion, Sion, entre otros. En este caso es admisible el acento
grafico, impuesto por las reglas de ortografia anteriores a estas, si quien escribe percibe
nitidamente el hiato y, en consecuencia, considera bisilabas palabras como las mencionadas:

fié, huli, ridis, guién, Sidn, entre otros.

Constituyen una excepcion a esta regla general los monosilabos que tienen tilde diacritica.

Tilde diacritica:

La tilde diacritica es aquella que permite distinguir, por lo general, palabras pertenecientes a

diferentes categorias gramaticales, que tienen, sin embargo, idéntica forma.

Por la tilde diacritica se distinguen las palabras que se detallan a continuacion.

- Tilde diacritica en monosilabos

Se distinguen por la tilde diacritica las siguientes parejas de palabras monosilabas.
el /él

El: articulo masculino. Por ejemplo: “El conductor pard de un frenazo el vehiculo”.

El: pronombre personal. Por ejemplo: “Me lo dijo é1”.
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tu/ta
Tu: posesivo. Por ejemplo: “;Donde has puesto tu informe?”

Tu: pronombre personal. Por ejemplo: “Tt siempre dices la verdad”.

mi / mi
Mi: posesivo. Por ejemplo: “Te invito a cenar en mi casa”.

Mi: pronombre personal. Por ejemplo: “; Tienes algo para mi?”

te / té
Te: pronombre personal. Por ejemplo: “Te he comprado una resma de papel”.

Té: sustantivo. Por ejemplo: “Toma una taza de té”.

mas / mas
Mas: conjuncion adversativa. Por ejemplo: “Quiso convencerlo, mas fue imposible”.

Mas: adverbio. Ejemplos: “Habla mas alto”, “Dos mas dos son cuatro”.

si/ si

Si: conjuncion. Ejemplos: “Si llueve, no saldremos”, “Todavia no sé si iré”, “;Cémo no
voy a conocerlo, si lo veo todos los dias!”.

sustantivo, con el significado de ‘nota musical’. Por ejemplo: “Una composicion en si
bemol”.

Si: adverbio de afirmacion. Por ejemplo: “Esta vez si la habian invitado”.

pronombre personal. Por ejemplo: “Solo habla de si mismo”.

de/de
De: preposicion. Por ejemplo: “Un archivador de madera”.
Dé: forma del verbo dar. Ejemplos: “Espero que lo recaudado dé para hacerle un

buen regalo”.
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se / sé
Se: pronombre personal. Por ejemplo: “Se agotd la caja menor”.
Sé: forma del verbo saber o del verbo ser. Ejemplos: “Yo no sé nada”, “Sé benevolente

con ellos, por favor”.

o/6
La conjuncion disyuntiva o no lleva normalmente tilde. Solo cuando aparece escrita
entre dos cifras llevara acento grafico, para evitar que se confunda con el cero. Asi, 3 6

4 no podra tomarse por el namero 304.

Tilde diacritica en los demostrativos

Los demostrativos este, ese, aquel, con sus femeninos y plurales, pueden llevar tilde
cuando funcionan como pronombres. Ejemplos: “Esos son tus documentos, no éstos”,

“Aquéllas ganaron el concurso”, “Mi casa es ésta”.

No llevaran tilde si determinan a un nombre. Ejemplos: “Las preguntas de aquel

examen me parecieron muy interesantes”,”El nifio este no ha dejado de molestar en

toda la tarde”.
Solamente cuando se utilicen como pronombres y exista riesgo de ambigiiedad se
acentuaran obligatoriamente para evitarla. Existiria este riesgo en la siguiente

oracion: “Dijo que ésta mafana vendra”.

Con tilde, ésta es el sujeto de la proposicion subordinada; sin tilde, esta determina al

nombre mafana.
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Las formas neutras de los pronombres demostrativos, es decir, esto, eso y aquello, se
escribirdn siempre sin tilde. Ejemplos: “Esto no me gusta nada”,”Nada de aquello era

verdad”.

Tilde diacritica en los interrogativos y exclamativos

Cuando reside en ellas el sentido interrogativo o exclamativo, las palabras adonde,
cdmo, cudl, cudndo, cuanto, donde, qué y quién son toénicas y llevan tilde. Asi sucede
frecuentemente en oraciones interrogativas y exclamativas.

Ejemplos: “;Qué quieres?”, “;Cudl es el motivo?”, “;Quiénes son estos sefiores?”,
“¢Cuando llega el avion?”, “jQué buena idea has tenido!”, “;Cuantos problemas por

resolver!”.

También se escriben con tilde cuando introducen oraciones interrogativas o
exclamativas indirectas. Ejemplos: “Cuando llego, le preguntaron qué estaba

97
1

haciendo alli”, “Le explico cudles eran esos inconvenientes que habian surgido”,

“Todos somos conscientes de qué duras circunstancias ha tenido que superar”.

Otros casos de tilde diacritica

solo / solo
La palabra solo puede funcionar como adjetivo o como adverbio. Ejemplos: “A Tomads

i

le gusta estar solo”, “en esa oficina solo estuve una vez”.

Cuando quien escribe perciba riesgo de ambigiiedad, llevara acento ortografico en su
uso adverbial. Ejemplos: “Pasaré solo esta temporada aqui (‘en soledad, sin

i

compania’)”,”pasaré solo esta temporada aqui (‘solamente, inicamente”)”.
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aun / aun

La palabra atn llevara tilde cuando se utiliza con el significado de ‘todavia’.
Ejemplos: “Todos los socios, aun los mas conservadores, votaron a favor”,”Ni aun €l
lo sabia”, “Atn no ha terminado”.

Cuando aun forma parte de la locucion conjuntiva aun cuando, se escribe sin tilde.

Por ejemplo: “Aun cuando lo pidiera, no le harian caso”.

Acentuacion de palabras compuestas:

A efectos de acentuacion grafica, las palabras compuestas se comportan como una sola
palabra, y por tanto siguen las normas generales y particulares ya definidas, con
independencia de como se acenttien sus formantes por separado. Ejemplos:

Busca + pies—> buscapiés (palabra aguda terminada en -s)

Asi + mismo—> asimismo (palabra llana terminada en vocal)

Décimo + séptimo —> decimoséptimo (palabra esdrujula)

Otros ejemplos: traspiés, veintidds, rioplatense, baloncesto, tiovivo, portaldmparas...

- Acentuacion de adverbios en (mente)

Los adverbios terminados en (mente) constituyen una excepcion a la regla general de
acentuacién de palabras compuestas, ya que, en realidad, tienen dos acentos fénicos: uno en
el adjetivo y otro en el elemento compositivo (mente). Por ello, el adverbio conserva la tilde
en el lugar en el que la llevaba el adjetivo.

Ejemplos: Cortésmente, facilmente, timidamente, placidamente, pero buenamente,

decorosamente, fielmente, soberanamente.

- Palabras compuestas con guion
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En los compuestos de dos o mas adjetivos unidos con guién, cada elemento conservara la
acentuacion fonética y ortografica que le corresponde.

Ejemplos: Hispano-aleman, histdrico-critico-bibliografico.

- Acentuacion de formas verbales con pronombres encliticos

Las formas verbales con pronombres encliticos llevan tilde o no de acuerdo con las normas
generales de acentuacion. Ejemplos: Cayose, pidiole, estate (casos todos de palabras llanas
terminadas en vocal); mirame, damelo, antdjasele, habiéndosenos (casos de palabras
esdruajulas y sobresdrujulas). Las palabras de este tipo que ya no funcionan como verbos, asi
como las compuestas por verbo mas pronombre enclitico mas complemento, siguen también,

en cuanto al uso de la tilde, las normas generales. Ejemplos: acabose, sabelotodo.
Acentuacion de voces y expresiones latinas:

Las voces y expresiones latinas usadas en nuestra lengua se acentuaran graficamente de
acuerdo con las reglas generales del espanol. Ejemplos: Transeat, item, accésit,
memorandum, exequatur, alma mater.

Acentuacion de palabras de otras lenguas:

En las palabras de otras lenguas que, por su falta de adaptacion a la nuestra, escribimos con
letra cursiva o entre comillas, asi como en los nombres propios originales de tales lenguas, no
se utilizard ningtin acento que no exista en el idioma a que pertenecen.

Si se trata de voces ya incorporadas a nuestra lengua o adaptadas completamente a su

pronunciacion y escritura, habran de llevar tilde cuando lo exija la acentuacion del espanol.

Ejemplos: Bunker, Paris, Tamesis.
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Acentuacion de letras mayusculas:

Las maytsculas llevan tilde si les corresponde segun las reglas dadas. Ejemplos: AFRICA,

PERU, BOGOTA.

2.4.3.1 Puntuacion:

La puntuacion de los textos escritos, con la que se pretende reproducir la entonacion de la
lengua oral, constituye un capitulo importante dentro de la ortografia del idioma espariol. De
ella depende en gran parte la correcta expresion y comprension de los mensajes escritos. La
puntuacién organiza el discurso y sus diferentes elementos y permite evitar la ambigiiedad

en textos que, sin su empleo, podrian tener interpretaciones diferentes.

El espafiol cuenta con los siguientes signos de puntuacioén:

Punto .

Coma,

Punto y coma ;

Dos puntos :

Puntos suspensivos ...
Signos de interrogacion ¢?
Signos de exclamacion !
Paréntesis ()

Corchetes [ ]

Raya -

/A

Comillas « » ;
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El punto, la coma, el punto y coma, los dos puntos y los puntos suspensivos se escriben
siempre sin dejar un espacio de separacion con respecto a la palabra o el sigho que precede, y

separados por un espacio de la palabra o el signo que sigue, a no ser que este sea de cierre.

Los signos dobles, como los de interrogaciéon y exclamacion, los paréntesis, los corchetes, las
comillas y las rayas que encierran aclamaciones e incisos, todos ellos compuestos por un

signo de apertura y uno de cierre, se escriben de la manera siguiente:

- Los de apertura se separan por medio de un espacio de la palabra o signo al que
siguen, y se escriben sin espacio de separacion con respecto a la palabra a la que

anteceden.

- Los signos de cierre se escriben sin espacio de separacion con respecto a la palabra o
signo al que siguen, separados por un espacio de la palabra a la que preceden y sin

este espacio si lo que sigue es un signo de puntuacion.

Ejemplos:

“¢Se trato el asunto en la reunion?; ;concretaron algo?”.

“Ya conoces su refran preferido: <<Agua que no has de beber ...>>".

“Cuando decidimos trasladarnos a Medellin —una decision muy meditada-, el proceso
iba muy adelantado”.

Uso del punto:

El punto (.) sefiala la pausa que se da al final de un enunciado. Después de punto —salvo en el

caso del utilizado en las abreviaturas— siempre se escribe maytscula.

Hay tres clases de punto: el punto y seguido, el punto y aparte y el punto final.
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- El punto y seguido separa enunciados que integran un parrafo. Después de un punto
y seguido se contintia escribiendo en la misma linea. Si el punto esta al fin de renglon,
se empieza en el siguiente sin dejar margen. Por ejemplo: “Salieron a dar un breve

paseo. La mafana era espléndida”.

- El punto y aparte separa dos parrafos distintos, que suelen desarrollar, dentro de la
unidad del texto, contenidos diferentes. Después de punto y aparte se escribe en una
linea distinta. Por ejemplo:

“El clima estaba tormentoso aquel dia. Los aviones aterrizaban en medio de la lluvia
con dificultad.
Miguel, sentado en el interior del muelle, esperaba el regreso de su padre. Atisbaba el

horizonte buscando ansioso su avidn con la mirada”.

- El punto final es el que cierra un texto.

Otro uso del punto: el punto se utiliza también después de las abreviaturas. Ejemplos: Sra.,

Excmo., Dr.

- Combinacion del punto con otros signos.

A menudo es necesario combinar el punto con otros signos que también cierran
periodos, como son los paréntesis o las comillas. En estos casos, se coloca el punto
siempre detrds de las comillas, corchetes o paréntesis de cierre.

Por ejemplo: “Sus palabras fueron estas: «No quiero volver a verte». Después cerr6 de

golpe la puerta de su casa. (Creo que estaba muy enojada)”.
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- Uso incorrecto del punto

Los titulos y los subtitulos de libros, articulos, capitulos, obras de arte, entre otros.,
cuando aparecen aislados, no llevan punto final. Ejemplos:
El llano en llamas

La Venus del espejo

Uso de la coma:

La coma (,) indica una pausa breve que se produce dentro del enunciado.

- Se emplea para separar los miembros de una enumeracion, salvo los que vengan
precedidos por alguna de las conjunciones y, e, o, u. Ejemplos: “Es un joven muy

reservado, estudioso y de buena familia”, “;Quieres café, té o un refresco?”

Cuando los elementos de la enumeracion constituyen el sujeto de la oracion o un
complemento verbal y van antepuestos al verbo, no se pone coma detras del ultimo.

Ejemplos: “El escritorio, el archivador y el computador son sus elementos de oficina”.

- Se usa coma para separar miembros gramaticalmente equivalentes dentro de un
mismo enunciado, a excepcion de los casos en los que medie alguna de las

oo . . " s
conjunciones y, e, ni, o, u. Ejemplos: “Estaba preocupado por su familia, por su
trabajo, por su salud.”,” Antes de irte, corre las cortinas, cierra las ventanas, apaga las

luces y echa la llave.”

Sin embargo, se coloca una coma delante de la conjuncion cuando la secuencia que
encabeza expresa un contenido (consecutivo, de tiempo, entre otros.) distinto al
elemento o elementos anteriores. Por ejemplo: “Pintaron las paredes de la oficina,

cambiaron la disposicion de los muebles, y quedaron encantados.”

127



Plan de Formacion de la Rama Judicial

Rama Judicial del Poder Pablico

Consejo Superior de la Judicatura Escuela Judicial
Sala Administrativa “Rodrigo Lara Bonilla”

Sala Administrativa

También cuando esa conjuncion esta destinada a enlazar con toda la proposicion
anterior, y no con el altimo de sus miembros. Por ejemplo: “Entregé el informe, el

archivo y los anexos, y salié del despacho.”

Siempre serd recomendable su empleo, por ultimo, cuando el periodo sea
especialmente largo. Por ejemplo: “Los instrumentos de precision comenzaron a

perder su exactitud a causa de la tormenta, y resultaron inttiles al poco tiempo.”

En una relacion cuyos elementos estdn separados por punto y coma, el ultimo
elemento, ante el que aparece la conjuncion, va precedido de coma o punto y coma.
Ejemplo: “Con calma, le dijo a su esposa que llegaria a las tres; a sus comparneros de

oficina, que lo esperaran a las cinco; y consiguio ser puntual en los dos casos.”

Se escribe una coma para aislar el vocativo del resto de la oracion. Ejemplos: “Julio,

7

ven acd.”, “He dicho que me escuchen, sefiores”. Cuando va en medio del enunciado,

se escribe entre dos comas. Por ejemplo: “Estoy alegre, Isabel, por el regalo.”

Los incisos que interrumpen una oracion, ya sea para aclarar o ampliar lo dicho, ya
sea para mencionar al autor u obra citados, se escriben entre comas. Son incisos casos

como los siguientes:

“En ese momento Jorge, el marido de mi compariera, dijo que nos ayudaria.”

“Los vientos del Sur, que en aquellas abrasadas regiones son muy frecuentes,
incomodan a los viajeros.”

“Toda mi familia, incluido mi hermano, estaba de acuerdo.

“La verdad, escribe un politico, se ha de sustentar con razones y autoridades.”
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Cuando se invierte el orden regular de las partes de un enunciado, anteponiendo
elementos que suelen ir pospuestos, se tiende a colocar una coma después del bloque
anticipado. No es fdcil establecer con exactitud los casos en que esta anteposicion
exige el uso de la coma. Pero frecuentemente puede aplicarse esta norma practica: Por

ejemplo:

Si el elemento antepuesto admite una parafrasis con «en cuanto a», es preferible usar
coma: “Dinero, ya no le queda. (Es posible decir: En cuanto al dinero, ya no le

queda).”

Si, por el contrario, admite una parafrasis con «es lo que» o «es el que», no se
empleard coma: “Vergiienza deberia darle. (Equivalente a: Vergiienza es lo que

deberia darle).”

También suele anteponerse una coma a una conjuncion que une las proposiciones de

una oracion compuesta, en los casos siguientes:

En las proposiciones pero, mas, aunque, sino:

4

Ejemplo: “Puede llevarse mi camara, pero tenga mucho cuidado”.
Delante de las proposiciones con que, asi que, de manera que:
Ejemplos: “Prometié acompanarlo, con que ya puede ir poniéndose el abrigo.”, “El

sol me estd dando en la cara, asi que tendré que cambiarme de asiento.”

Delante de proposiciones causales ldgicas y explicativas.

Ejemplos: “Estan en casa, pues tienen la luz encendida”.

Los enlaces como: esto es, es decir, o sea, en fin, por ultimo, por consiguiente, sin

embargo, no obstante, ademas, en tal caso, por lo tanto, en cambio, en primer lugar, y
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también, a veces, determinados adverbios o locuciones que desempenan la funcién de
modificadores oracionales, como: generalmente, posiblemente, efectivamente,
finalmente, en definitiva, por regla general, quizas, colocados al principio de una
oracion, se separan del resto mediante una coma.

Ejemplos: “Por consiguiente, no vamos a tomar ninguna resolucion precipitada.”,

7

“No obstante, es necesario reformar el estatuto.”, “Efectivamente, tiene razon.”
Cuando estas expresiones van en medio de la oracion, se escriben entre comas.
Ejemplos: “Estas dos palabras son sinénimas, es decir, significan lo mismo.”, “Tales
incidentes, sin embargo, no se repitieron.”, “Este tipo de accidentes estan causados,

generalmente, por errores humanos.”

Si los bloques relacionados mediante estos enlaces forman parte de la misma oracién
compuesta escrita entre puntos, suelen separar con punto y coma colocado delante

del enlace, al que seguira una coma.

En los casos en que se omite un verbo, porque ha sido anteriormente mencionado o
porque se sobrentiende, se escribe en su lugar una coma.
Ejemplos: “El arbol perdi6 sus hojas; el viejo, su sonrisa.”, “Los nifios, por aquella

7

puerta.”, “En matematicas, un genio; para la musica, bastante mediocre.”
En las cabeceras de las cartas, se escribe coma entre el lugar y la fecha. Por ejemplo:

“Bogota D.C., 8 de enero de 2006”.

Se escribe coma para separar los términos invertidos del nombre completo de una
persona o los de un sintagma que integran una lista (bibliografia, indice...)
Ejemplos: “BELLO, Andrés: Gramatica de la lengua castellana destinada al uso de los

americanos.”, “— construccion, materiales de”, “— papeleria, articulos de”.
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Uso incorrecto de la coma

- Debe evitarse separar el sujeto y el predicado mediante coma.
Ejemplos de incorreccion: “Las estanterias del rincén, estaban perfectamente

organizadas”, “Un desgraciado incidente, ocasiono la dimision de la junta directiva”

Se exceptuian los casos en que media un inciso entre sujeto y predicado.
Ejemplos: “El nuevo coédigo de policia, como ya ha quedado apuntado anteriormente,
permitird evitar la impunidad”, “La presencia del testigo, que iba acompanado por su

esposa, produjo muy diferentes comentarios.”

Uso de los dos puntos

Los dos puntos ( : ) detienen el discurso para llamar la atencidn sobre lo que sigue:

Se usan los dos puntos en los casos siguientes:

- Después de anunciar una enumeracion.
Ejemplo: “Van a subastar tres manuscritos: uno de Garcia Marquez, otro de Borges y

un tercero de Vargas Losa”.

- También para cerrar una enumeracion.
Ejemplos: “Natural, sana y equilibrada: asi debe ser una buena alimentacién.”,
“Terremotos, inundaciones y erupciones volcanicas: esas son las principales

catastrofes naturales.”

- Los dos puntos preceden a las citas textuales. En este caso, después de los dos puntos
se suele escribir la primera palabra con inicial mayuscula.
Ejemplos: “Las palabras del juez fueron: «Condenado a 15 anos».”, “Ya lo dijo

Descartes: «Pienso, luego existo».”
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Se emplea este signo de puntuacidn tras las formulas de saludo en las cartas y
documentos. También en este caso la palabra que sigue a los dos puntos se escribe
con mayuscula y, generalmente, en un renglén aparte.

Ejemplos: “Querido amigo:

Te escribo esta carta para comunicarte...”

“Muy sefior mio:

Le agradeceré se sirva tomar a su cargo...”

Se emplean los dos puntos para conectar oraciones o proposiciones relacionadas entre

si sin necesidad de utilizar otro nexo. Son varias las relaciones que se expresan:

Relaciéon causa-efecto. Ejemplos: “Se ha quedado sin trabajo: no podra ir de

vacaciones este afio.”, “No necesitaba correr: ain era pronto.”

Conclusion o resumen de la proposicion anterior: Por ejemplo: “Varios vecinos
monopolizaron la reunidén con problemas particulares: no llegaron a ponerse de

acuerdo.”

Verificacion o explicacion de la proposicion anterior, que suele tener un sentido mas
general. Por ejemplo: “El ajiaco es un plato de la cocina del interior muy completo
desde el punto de vista nutritivo: cuenta con la fécula de la papa, las proteinas de su

carne y pollo y la fibra de sus verduras.”

Se utilizan los dos puntos para separar la ejemplificacion del resto de la oracion.
Ejemplos: “De vez en cuando tiene algunos comportamientos inexplicables: hoy ha

'’

venido a la oficina con las zapatillas de andar por la casa.”, “Puedes escribir un texto

sobre algin animal curioso: el ornitorrinco, por ejemplo.”
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En textos juridicos y administrativos —decretos, sentencias, bandos, edictos,
certificados o instancias—, se colocan dos puntos después del verbo, escrito con todas
sus letras mayusculas, que presenta el objetivo fundamental del documento. La
primera palabra del texto que sigue a este verbo se escribe siempre con inicial
mayuscula y el texto forma un parrafo diferente. Por ejemplo: “CERTIFICA:

Que el Dr. José Alvarez Pérez ha seguido el curso de actualizacién en procesos
tributarios celebrado en la Universidad Grancolombia durante los meses de abril y

mayo del presente afo.”

Uso del punto y coma

El punto y coma ( ; ) indica una pausa superior a la marcada por la coma e inferior a la

sefalada por el punto. Se utiliza en estos casos:

Para separar los elementos de una enumeracion cuando se trata de expresiones
complejas que incluyen comas. Ejemplos: “La chaqueta es azul; los pantalones, grises;
la camisa, blanca; y el abrigo, negro.”, “Cada uno de los grupos de trabajo preparara
un taller: el primer grupo, el taller de redaccion; el segundo, el taller de construccion;

el tercero, el taller de presentacion”.

Para separar proposiciones yuxtapuestas, especialmente cuando en estas se ha
empleado la coma. Ejemplos: “Era necesario que el tribunal permaneciese abierto
toda la noche; hubo que establecer turnos.”, “La nifa, feliz, corria hacia su casa; sus

’

padres acababan de llegar.”, “La situacién econdmica de la empresa, agravada en los

ultimos tiempos, era preocupante; se imponia una accion rapida y contundente, si se

7

deseaba salvar los puestos de trabajo.”, “A las cinco de la madrugada atin habia luz

en su habitacion; seguramente, se habia quedado dormido leyendo.”
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En muchos de estos casos, se podria optar por separar los periodos con punto y
seguido. La eleccion del punto y seguido o del punto y coma depende de la
vinculaciéon semdntica que exista entre las oraciones o proposiciones. Si el vinculo es
débil, se prefiere usar un punto y seguido; mientras que, si es mas solido, es
conveniente optar por el punto y coma. También seria posible separar los

mencionados periodos con dos puntos.

- Se suele colocar punto y coma, en vez de coma, delante de conjunciones como: pero,

mas y aunque, asi como sin embargo, por tanto, por Consiguiente, en fin, entre otros;
cuando los periodos tienen cierta longitud y encabezan la proposicion a la que
afectan.
Ejemplos: “Su discurso estuvo muy bien construido y fundamentado sobre sdlidos
principios; pero no consiguié convencer a muchos de los participantes en el
Congreso.”, “Los jugadores se entrenaron intensamente durante todo el mes; sin
embargo, los resultados no fueron los que el entrenador esperaba.”

Uso de los puntos suspensivos

Los puntos suspensivos (...) suponen una interrupcion de la oraciéon o un final impreciso.

- Después de los puntos suspensivos, cuando cierran un enunciado, se escribe
mayuscula. Por ejemplo: “El caso es que si lloviera... Mejor no pensar cosa tan
improbable”.

- Cuando los puntos suspensivos no cierran un enunciado y este contintia tras ellos, se

escribe minuscula. Por ejemplo: “Estoy pensando que... aceptaré; en esta ocasion

debo arriesgarme.”
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Se usan los puntos suspensivos en los siguientes casos:

- Al final de enumeraciones abiertas o incompletas, con el mismo valor que la palabra
etcétera. Ejemplos: “Su tienda es como las de los pueblos, donde se vende de todo:

7,

comestibles, cacharros, ropas, juguetes...”, “Puede hacer lo que le guste mas: leer, ver

la television, escuchar musica...”

- Cuando se quiere expresar que antes de lo que va a seguir ha habido un momento de
duda, temor o vacilacion.
Ejemplos: “Iré; no iré... Debo decidirme pronto.”, “Espero una llamada de la
oficina... Seguro que son buenas noticias.”, “No sé... Creo que... bueno, si, me parece

que voy a ir.”

En ocasiones, la interrupcion del enunciado sirve para sorprender al lector con lo
inesperado de la salida.
Por ejemplo: “Se convocd a una junta, se distribuyeron centenares de papeles

anuncidndola y, al final, nos reunimos... cuatro personas.”

- Para dejar un enunciado incompleto y en suspenso se utilizan los puntos suspensivos.
Por ejemplo: “Fue todo muy violento, estuvo muy desagradable... No quiero seguir

hablando de ello.”

- También se emplea este signo de puntuacion cuando se reproduce una cita textual,
sentencia o refran, omitiendo una parte.
Ejemplos: En ese momento de indecision, pensé: «Mas vale pdjaro en mano...» y

acepté el dinero”.

- Se escriben tres puntos dentro de paréntesis (...) o corchetes [...] cuando al transcribir

literalmente un texto se omite una parte de él. Por ejemplo: “Yo fui loco y ya soy
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cuerdo; fui don Quijote de la Mancha y soy agora [...] Alonso Quijano el Bueno.

(Cervantes: Quijote, I, LXXIV)”

- Combinacion de los puntos suspensivos con otros signos Tras los puntos suspensivos
no se escribe nunca punto. Sin embargo, si pueden colocarse otros signos de
puntuacion, como la coma, el punto y coma y los dos puntos.

Ejemplos:

“Cuando decidas los colores, las telas, el tipo de mobiliario..., ven a verme y haremos
un presupuesto.”, “Pensandolo bien...: mejor que no se presente.”, “Ya habian
llegado los libros, los computadores, el papel...; al dia siguiente empezaria a

trabajar.”

Los signos de interrogacion o exclamacion se escriben delante o detrds de los puntos
suspensivos, dependiendo de que el enunciado que encierran esté completo o incompleto.

7

Ejemplos: “;Me habra traido los libros?... Seguro que si.”, “jSi te dije que...! Es inatil, nunca

haces caso a nadie.”

Tanto la coma, el punto y coma y los dos puntos como los signos de interrogaciéon y
exclamacion se escribirdn inmediatamente, sin un espacio que los separe de los puntos

suspensivos, tal y como muestran los ejemplos anteriores.

Uso de los signos de interrogacion y de exclamacion

Los signos de interrogacion (;?) y exclamacion (j!) encierran enunciados que,
respectivamente, interrogan o exclaman. Los primeros se utilizan para delimitar enunciados

interrogativos directos; los segundos demarcan enunciados exclamativos, también en estilo

“"

directo, e interjecciones. Ejemplos: “;Estuvieron ayer en el auditorio?”, “;Ddénde compraste

'/I

ese libro?”, “;jEso es una injusticia!”, “jQué magnifica pintura!”, “jAy! jEh! ;Oh
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En la utilizacion de tales signos es preciso tener en cuenta estas consideraciones generales:

- Los signos de interrogacion y de exclamacion son dos en cada caso: los signos que
indican apertura (¢j) y los sighos que indican cierre (?!); se colocan al principio y al

final del enunciado interrogativo y exclamativo respectivamente.

En nuestra lengua es obligatorio poner siempre el signo de apertura, que no debera
suprimirse a imitacion de lo que ocurre en la ortografia de otras lenguas, en las que
solo se usa el signo final porque tienen otras marcas gramaticales que suplen el

primero.

- Después de los signos que indican cierre de interrogacion o exclamacion (?!) no se

escribe nunca punto.

- El signo de principio de interrogacion (;) o de exclamacion (j) se ha de colocar donde
empieza la pregunta o la exclamacion, aunque no comience con €l el enunciado.
Ejemplos: “Con respecto al impacto ambiental, ;se ha previsto algtin tipo de medidas
para que su efecto sea el menor posible?”, “Si consigues el trabajo, jqué alegria se va a

'/I

llevar tu papa

Obsérvese como los vocativos y las proposiciones subordinadas, cuando ocupan el
primer lugar en el enunciado, se escriben fuera de la pregunta o de la exclamacion.
Sin embargo, si estan colocados al final, se consideran dentro de ellas.

Ejemplos: “Susana, ;has decidido qué vas a hacer? / ;Has decidido qué vas a hacer,
Susana?”, “Julio, jcudnto me alegro que haya venido! / jCuanto me alegro que haya
venido, Julio!”, “Si no responde, ;qué le vamos a decir? / ;Qué le vamos a decir si no

responde?”
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- Cuando se escriben varias preguntas o exclamaciones seguidas y estas son breves, se
opta por considerarlas oraciones independientes, con sus correspondientes signos de
apertura y cierre, y con mayuscula al comienzo de cada una de ellas.

Ejemplos: “;Ddénde estds? ;A qué hora piensas volver?”, “jQuedan cinco minutos!

jLlegamos tarde! jDate prisa!”

Pero también es posible considerar el conjunto de las preguntas o exclamaciones
como un unico enunciado. En este caso hay que separarlas por comas o por puntos y
comas, y solo en la primera se escribird la palabra inicial con mayuscula.

Ejemplos: “;Coémo te llamas?, ;en qué trabajas?, ;cuando naciste?, ;donde?”, “iCoémo

ha llovido esta noche; jqué mojado esta todo!; jqué frio vamos a pasar hoy!”

- En ocasiones, se utilizan los signos de final de interrogacion (?) o de exclamacion (!)

entre paréntesis.

El signo de final de interrogacion entre paréntesis expresa duda o ironia.
Ejemplos: “Andrés Sanchez Lopez es el presidente (?) de la junta.”, “Tendria mucha

gracia (?) que llegara a la cita con un dia de retraso.”

El signo de final de exclamacion entre paréntesis expresa sorpresa o ironia.

Ejemplos: “Un joven de treinta y seis afos (!) fue el ganador del concurso de
composicion.”, “Estd mds gordo que nunca, pero dice que solo pesa ochenta kilos (!)
en la bascula de su casa.”

Uso de los paréntesis

Los paréntesis () son signos que encierran elementos incidentales o aclaratorios intercalados

en un enunciado. Se usan en los siguientes casos:
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Cuando se interrumpe el sentido del discurso con un inciso aclaratorio o incidental,
sobre todo si este es largo o de escasa relacion con lo anterior o posterior.

Ejemplos: “El abuelo de Alberto (en su juventud fue un brillante ingeniero) parecia
una estatua sentado en aquel sillon.”, “Las asambleas (la ultima durd casi cuatro

horas sin ningin descanso) se celebran en el salén de actos.”

Para intercalar algtin dato o precision: fechas, lugares, significado de siglas, el autor u
obra citados.

Ejemplos: “El afio de su nacimiento (1916) es el mismo en que murid el presidente
Nurnez”, “Toda su familia nacio en Buga (Valle)”, “Una ONG (organizaciéon no

gubernamental) ha de ser, por principio, una asociacién sin &nimo de lucro.”

En ocasiones se utilizan los paréntesis para evitar introducir una opcién en el texto.
En estos casos se encierra dentro del paréntesis una palabra completa o solo uno de
sus segmentos.

Ejemplos: “En el documento se indicaran el (los) dia(s) en que haya tenido lugar la

7

baja.”, “Se necesita mensajero(a) para repartir la correspondencia”
Cuando se reproducen o transcriben textos, cddices o inscripciones con abreviaturas,
se utilizan los paréntesis para reconstruir las palabras completas o los elementos que

faltan en el original y se suplen. Por ejemplo: “Imp(eratori) Caes(ari).”

En la transcripcion de textos se utilizan tres puntos entre paréntesis para dejar
constancia de que se omite en la cita un fragmento del texto.

Por ejemplo: “Hasta aqui (...) la obra visible en su orden cronoldgico. Paso ahora a la
otra: la subterrdnea, la interminablemente heroica, la impar. También, jay de las
posibilidades del hombre!, la inconclusa. Esa obra (...) consta de los capitulos noveno
y trigésimo octavo de la primera parte del don Quijote y de un fragmento del capitulo

veintidods. (Jorge Luis Borges: Ficciones)”.
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Division de palabras al final de renglén

Para dividir palabras al final de una linea se utilizara el guién de acuerdo con estas normas:

2.5

El guion no debe separar letras de una misma silaba.
Por ejemplo, la palabra teléfono podria dividirse de las siguientes maneras: te - telé -

teléfo - 1éfono — fono - no

Sin embargo, cuando una palabra estd integrada por otras dos que funcionan
independientemente en la lengua, o por una de estas palabras y un prefijo, sera
potestativo dividir la voz resultante separando sus componentes, aunque la division

no coincida con el silabeo de la palabra.

Dos o0 mads vocales seguidas no pueden separarse, tanto si constituyen un diptongo o
un triptongo, por ejemplo en can - cion, tiem - po, santi - giiéis, como si no lo
constituyen y estan en hiato, por ejemplo en tea - tro, poé -tico. Excepto si forman
parte de dos segmentos distintos de una palabra compuesta, como se explico en el
parrafo anterior. Por ejemplo: contra - espionaje.

Cuando la primera silaba de una palabra es una vocal, se evitara dejar esta letra sola
al final de la linea. Si la vocal esta precedida de una h, se invalida la norma. Ejemplos:

amis - ta - des, he - re - de - ros.

Ejemplos, ejercicios y casos practicos
Todo individuo se encuentra inmerso en una innumerable cantidad de sistemas de

comunicacion a lo largo de su existencia cotidiana. Esto se ilustra por ejemplo,

examinando algunos hechos que le suceden a una persona al iniciar un dia laboral: a)
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lo despierta el timbre del reloj despertador; b) al encender el motor de su carro para
dirigirse al trabajo, una luz amarilla encendida en el tablero le avisa que hay poca
gasolina en el tanque; c) apenas recorridos cien metros, se encuentra con la luz roja
del seméforo; d) en la oficina suena el teléfono, y escucha una agria interpelacion del

jefe: e) {El trabajo del expediente X tiene que estar listo esta tarde!.

En unos minutos esa persona recibié cinco sefales distintas: a) el timbre del reloj
despertador; b) la luz amarilla del tablero del carro; c) el semaforo en luz roja; d) el
timbre del teléfono, y e) la interpelacion del jefe. Esas sefiales, de tipo muy diferente,

transmitieron cinco mensajes cuyo significado fue comprendido perfectamente.

En este ejemplo, de las cinco senales recibidas, unas son de tipo acustico (la campana
del despertador, el timbre del teléfono), otras de cardcter optico o visual (la luz
amarilla del tablero del carro, la luz roja del semaforo) y pertenecen a sistemas
diferentes y de un solo elemento. La ultima senal pertenece a un codigo mas
complejo: El codigo lingiiistico, que es, ademas, el que con mayor frecuencia se
presenta dentro del conjunto de sistemas de comunicacion en los que el hombre se

encuentra inmerso.

En el siguiente ejemplo se identificard, dentro de una situacion comunicativa, la

utilizacion de cédigos lingtiisticos:

Antonio va caminando por el pasillo de una dependencia judicial, junto con un colega
y al entrar al despacho que estan buscando, ve un letrero que dice: “CUIDADO -

PISO MOJADQ” . En ese momento, le dice a su amigo: “No se vaya a caer”.
En esta situacidn, hay un letrero que estd transmitiendo el mensaje: “CUIDADO -

PISO MOJADOQ”, pero no se puede pensar que el letrero es el emisor, ya que el letrero

no puede dar ese mensaje por si solo; lo que sucede es que alguien quiso transmitir a
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la gente ese mensaje y, por eso, puso el letrero en ese lugar. En este caso, el emisor
seria la persona que puso el letrero, la administracion, o quien sea. El letrero solo fue

un medio para transmitir el mensaje.

El receptor del mensaje, sin duda, es Antonio y el codigo que se ha utilizado es
lingiiistico, ya que el mensaje estd en castellano, que es un idioma, por lo tanto,

emplea el lenguaje, y es escrito, ya que el cartel lo esta.

Pero la situaciéon comunicativa no termina ahi. Luego, Antonio, haciendo el papel de emisor
esta vez, le transmite un mensaje a su colega: "No se vaya a caer". El colega es, entonces, el
receptor de este mensaje. En este caso, el cddigo empleado también es lingiiistico, ya que se
trata de nuestro idioma, pero esta vez se trata de un cddigo lingiiistico oral, ya que se el

mensaje se ha transmitido de forma hablada.

2.6 Sintesis de la Unidad

El principal objetivo propuesto, fue el fortalecimiento de Ilas
S competencias requeridas para que el empleado judicial mejore el

manejo de la comunicacion oral y escrita en el contexto laboral, y por

supuesto, en su vida cotidiana. De igual forma, a través del
desarrollo
de los diferentes temas se estudiaron las funciones del lenguaje, se pudo ahondar en el
conocimiento del idioma espafiol y se repasaron aspectos fundamentales para adquirir
destreza y habilidad en la construccion de contextos de didlogo sdlidos, y ademas, para

lograr coherencia y efectividad en las producciones escritas.

Todos aprendimos a comunicarnos desde que nacimos y aprendimos a hablar y escribir en

nuestra lengua materna desde la primera etapa escolar, sentamos las bases de nuestra
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competencia en el uso del lenguaje y desarrollamos nuestra educaciéon hasta el momento
actual, en que, como adultos que laboramos profesionalmente en la Rama Judicial de
Colombia, necesitamos evaluar y establecer como mejorar nuestro desempefio en este
aspecto; para beneficio propio, en nuestra vida cotidiana y de la institucion, en nuestra

gestion administrativa.

Es asi, que se puede hacer un resumen, sin pretender entrar en tecnicismos, para entender
que la competencia textual implica varios dominios: Saberes gramaticales (competencia
lingiiistica) y saberes pragmaticos o estrategias de uso; igualmente los propios de la
escritura: grado de planificacion, saber discursivo, estructura del discurso, géneros textuales,

elaboracion de parrafos, uso de la puntuacion y ortografia.

Entonces el mensaje es, ante todo invitar a la reflexion del discente para que entienda en qué
aspectos debe reforzar el conocimiento y destreza para el mejoramiento de la competencia

comunicativa y de procesamiento de textos.

En este sentido, la escritura como proceso tiene algunos pasos a seguir que el autor

CASSANY D.® plantea como el decalogo de la redaccion:

4 CASSANY,D. “Reparar la escritura”. Editorial. Grad, Barcelona. 1993
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- No tenga prisa, tdmese tiempo para reflexionar sobre lo que quiere
decir y hacer.

- Utilice el papel como soporte: haga notas, listas y esquemas.

- Elabore borradores, reescriba, borre.

- DPiense en su audiencia, escriba para que puedan entenderlo.

- Deje la gramatica para el final, fijese primero en lo que quiere decir.

Dirija conscientemente su composicion; planifique la tarea de escribir.

Fijese en los parrafos: que se destaque la unidad de sentido y de forma que

sean ordenados, que empiecen con la frase principal.

Repase la prosa, frase por frase, cuando haya completado el escrito. Cuide
que sea comprensible y legible.

- Ayude al lector a leer, fijese que la imagen del escrito sea esmerada.

Pongale margenes: subtitulos, niimeros, enlaces...

- Deje reposar su escrito, déjelo leer a otra persona

Autoevaluacion

A 1- En la siguiente situacion comunicativa, se manifiestan algunos

comportamientos inadecuados que impiden una comunicacion

exitosa:

“Claudia Morales, asistente administrativa de la Sala Disciplinaria del Consejo
Superior de la Judicatura, fue requerida por su superior para que le informe sobre un
trabajo pendiente. Al entrar al despacho del magistrado Camilo Sudrez, la asistente,

mirando hacia la ventana, le dice: ;me mandé llamar Doctor?

El magistrado le dice: “necesito que me informe en que estado se encuentra el proceso

del juez segundo civil municipal de Cali”.
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La empleada, muy nerviosa y con voz apenas audible, le responde sin mirarlo:
“Doctor, yo estuve ayer toda la tarde revisando la documentacion del expediente y no
encontré que falte algo”. El Dr. Sudrez le dice: “no le estoy preguntando si falta algun
documento ..”, y ella, lo interrumpe y le dice atropelladamente: “pero es que, supe
que a usted le dijeron que yo no revisé bien la documentacién que enviaron, y queria

decirle que eso es mentira, y que yo estoy cumpliendo con mi trabajo”.

Identifique las dificultades o debilidades en la comunicacién oral, encontradas en la

anterior situacion laboral.

Ejercicio sobre ortografia

Escriba b o v sobre el guion segtin corresponda:

_ino/ _aso/ urro/ _a_osa/ estia/ eso/escla_o/ e ida/ iolin/ er

Escriba g, j, gu o gii sobre el guidn segin corresponda:

Anti_edad / _ardia/ca_a/ ver_enza/en_anchar / cerra_ero/ ato/ata_ar

Escriba 1l o y sobre el guién segtin corresponda:

Be_a/_ate/_ave/_egua/_over/_endo/amari_o/apo_ar/ atribu_e

Escriba r o rr sobre el guién segtiin corresponda:

_oedor /pe_o/ _odear /a_afiar / ba_er /a_ar / co_er /ba_io/ ca_cel

Escriba ¢, z, qu o k sobre el guién segtin corresponda:

_asa/_ere_o/ca_a/bi__o(dosletras)/_ilo/ar_ero/ feli_es / perspica_

Escriba h o nada sobre el guion segin corresponda:
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_aqui/almo_ada/_uracdn/ _erida /_omenaje / en_orabuena / _estival

Escriba m o n sobre el guién segiin corresponda:

E_volver / a_pliar / e_vejecer /a_bivalente / e_cantador / a_plitud / dese_freno

Escriba s o x sobre el guion seguin corresponda:

E_amen / e_tanteria / ine_plicable / ine_istente / e_catoldgico / ance_tral / la_ante

Escriba sobre el guion una de las letras que hay a la izquierda. La primera columna

sirve para trabajar los acentos y la segunda las mayusculas:

a-a: felicit_r b-B: _arco
a-a: 1_piz b-B: _olivia
i-1: 1_quido c-C: _amaledn
a-a: c_sa c-C: _arro
a-a: brind_r I-L : _loret

e-¢: am_n c-C: _astillo
i-1: horm_ga c-C: _hile

e-¢é: and_n f-F : _ttbol
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Unidad 3
GESTION DOCUMENTAL
Y ARCHIVO

Esta unidad es la culminaciéon del Médulo Educativo en Técnicas de Oficina, y esta
involucrada de manera importante en el rol laboral del Empleado Judicial, de tal suerte que,
al estudiar los temas que a continuacion se presentan se pretende desarrollar en el discente
las habilidades y destrezas requeridas para una apropiada gestion de los documentos en su

dependencia, y en general, el manejo eficiente del recurso documental de la institucion.

Se debe archivar la documentacion, usando los métodos adecuados para que se encuentre
siempre disponible y sin problemas para accederla; esto se logra a través de una correcta
organizacion y mantenimiento de los sistemas de archivo; debe conocerse para éste efecto, la

normatividad vigente y las regulaciones legales y técnicas que se aplican.

La Rama Judicial del Poder Publico de Colombia tiene el proposito misional de garantizar la
administracion y archivo de la documentacion que se produce en el desarrollo de su funcién,
y lo mas importante, tenerla disponible para el servicio al ciudadano, garantizando asi el
derecho constitucional de acceso a la informacion y siguiendo los pardmetros de la ley 594 de
2000; la cual establece como marco general de aplicacion: “articulo 1: “Articulo -1. Objeto. La
presente Ley tiene por objeto establecer las reglas y principios generales que regulan la
funcién archivistica del Estado. Articulo 2. Ambito de aplicacién. La presente Ley
comprende a la Administraciéon Pablica en sus diferentes niveles, las entidades privadas que
cumplen funciones publicas y los demds organismos regulados por la presente Ley”.* De
igual forma, la Ley General de Archivos determina la estructura archivistica del estado,
obliga a todas las entidades oficiales a la creacion de sus archivos y establece la

responsabilidad de su administracion en los servidores publicos.

# Ley 594 de 2000. Ley General de archivos. Reptiblica de Colombia
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De acuerdo con lo anterior, la organizacion y estructura del sistema de archivos de la
institucion esta definida de acuerdo con la reglamentacion y regulacion del Archivo general
de la Nacidn, y es asi como, de acuerdo con los objetivos de lograr eficacia y eficiencia en la
gestion judicial, la Rama Judicial de Colombia establecid entre sus politicas, consignadas en
el “Plan sectorial de Desarrollo Judicial 2003 — 2006: ”... fortalecer los modelos de gestion en
los despachos judiciales y dependencias administrativas de la Rama Judicial, a través de la
implementaciéon de modelos administrativos y judiciales que faciliten y optimicen la
organizacion y el trabajo (...) continuar los procesos de modernizacién de la infraestructura
fisica, de los sistemas de archivo y de la infraestructura informatica y telematica de la
administracién de justicia”.*> Igualmente, en las diferentes corporaciones y dependencias se
han destinado los recursos, se han implementado las herramientas archivisticas y se
adelantan las acciones requeridas, tendientes al cumplimiento normativo y a una 6ptima

gestion del fondo documental.

La labor del empleado en su entorno laboral es, en primera instancia dirigida hacia una
apropiada gestion de los documentos en su dependencia y aplicada a la funcion archivistica,
estableciendo los vinculos que existen entre la documentacion y las actividades que se

realizan en la institucion, ya sea en forma individual o en el contexto del trabajo organizado.

Para este efecto se propone el logro de los siguientes objetivos:

(0) Desarrollar la competencia requerida en gestion y archivo del recurso
documental para su aplicaciéon en la administracion y proceso de los
documentos en la entidad, de acuerdo con la normatividad vigente con el fin
de lograr eficiencia en la utilizacién y mantenimiento de los sistemas de

archivo.

# “Plan Sectorial de la Rama Judicial 2003-2006”. Consejo Superior de la Judicatura. Bogota. Octubre de 2002
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- Comprender los conceptos basicos de archivistica y aplicar una
@) apropiada gestion de los documentos con el fin de convertirse en un

apoyo en la gestion de la oficina.

- Identificar la organizacién, utilizaciéon y mantenimiento de los sistemas
de archivo con el fin de comprender las bondades de las funciones y

utilidades del archivo.

- Reconocer la gestion documental como parte indispensable en el

contexto laboral de la entidad.

3.1 Gestion de los documentos

3.1.1 El documento

Para la Real Academia Espafola* documentar significa "probar documentos", al mismo
tiempo define como documentos "un escrito o cualquier otra cosa que prueba o acredita
algo"; este seria el concepto general de documento. Desde el punto de vista administrativo,
documento seria toda informacion o hecho fijado o registrado en cualquier tipo de soporte

material que sirva para comprobar o acreditar algo.

La ley General de Archivos colombiana® define: “Documento de archivo: Registro de
informacion producida o recibida por una entidad publica o privada en razén de sus
actividades o funciones. (...) Documento original: Es la fuente primaria de informacién con

7

todos los rasgos y caracteristicas que permiten garantizar su autenticidad e integridad...”

46 Real Academia Espafiola. Diccionario de la Lengua Espafiola. Espasa, Madrid. 1996
47 Ley 594 de 2000. Ley General de archivos. Reptiblica de Colombia
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En términos generales, el documento oficial retine las mismas caracteristicas que los demas
documentos aunque con algunas salvedades: en ellos se establece una relacion entre los
ciudadanos o personas juridicas con la Administracion Publica, o entre organismos publicos
entre si. La mayoria de estas relaciones se realizaran a través de unos impresos ya

preestablecidos o normalizados.

El concepto de “valor documental” es un elemento esencial en torno al cual se desarrolla la
actividad archivistica y donde los documentos estan sujetos a un ciclo de vida determinado.
A este respecto podemos distinguir dos clases de valor documental: a) el valor primario, que
representa el valor informativo concreto e inmediato de todo documento que se genera como
producto de un proceso, actividad o circuito de trabajo, y que generalmente es el resultado
del inicio y término de un asunto respondiendo a aspectos operacionales, practicos,
sirviendo muchas veces como elemento de prueba y verificacidn; b) el valor secundario, que
es el valor de conservacion y preservacion del documento en el transcurso de su vida y que

esta encaminado a su utilizaciéon como antecedente e informacion de investigacion.*

El documento, al mismo tiempo que fuente de informacion, se reconoce legalmente como
prueba de que un acto ha sido o no ejecutado y el soporte material utilizado es muy variado,
cada vez con mas frecuencia se utilizan los soportes audiovisuales, graficos, magnéticos. Para
efectos del estudio nos centraremos en el documento escrito que sigue siendo el mas

utilizado y el que con mas frecuencia vamos a manejar.

Impreso y documento:

Impreso es un formulario en el que encontramos algunas partes ya impresas (datos fijos o

comunes) y otras en blanco (datos variables) en los que se demandan datos especificos a

diligenciar por el interesado.

* ESCOBEDO G, Sergio. “Construccién de un modelo de trabajo de gestion documental en la organizacién, en el
contexto de la actividad archivistica”. U. José Santos Ossa , Antofagasta-Chile. 2000.
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El impreso es el soporte del documento escrito, una vez que éste ha sido diligenciado,
firmado y sellado por el 6rgano competente adquiere la consideracion de documento.
Aunque los tipos de impresos son muy variados, segin la finalidad que cumplan y el
organismo que los emita, éstos deben reunir unas caracteristicas basicas. Entre otras, las

siguientes:

- Homogeneizacion en cuanto a tamafio y contenido.

- Debe facilitar su diligenciamiento por parte del interesado.

- Debe facilitar el analisis de datos a la persona encargada, mediante la ubicacién de
cada dato concreto en el mismo lugar en todos los impresos.

- La calidad del papel dependera de su finalidad o destino; asi los impresos a los que se
prevé una vida larga son de una calidad superior que la de aquellos cuya vida se
prevea corta o sean para un solo uso. También se tiene en consideracion si estos son
para uso externo o interno.

- Cuando un impreso conste de varias copias, éstas son usualmente de diferentes
colores para evitar errores en la entrega de los mismos y facilitar la clasificacion.

- El contenido, aunque muy diferente segtn la finalidad que cumple el impreso, consta
basicamente de: Parte superior o encabezamiento, parte central o cuerpo y parte
inferior o pie.

- Deben estar normalizados, para que cada serie o tipo de los mismos obedezcan a
iguales caracteristicas o formato, facilitando al mismo tiempo las tareas de archivar,

clasificar, extraer datos, entre otros.

3.1.2 La gestion documental

La documentacion es el producto que refleja el quehacer de las organizaciones, y es ahi

donde gira tanto la teoria como la practica de la actividad archivistica; por consiguiente se

entiende que la Gestion Documental comprende el ciclo de vida completo de la
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documentacion, desde su produccion hasta la eliminacion final o su envio al archivo para su

conservacion permanente evitando lo innecesario.

Es conveniente entonces, revisar la definicion en la Ley General de Archivos: “Gestion
documental: Conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes a la planificacion,
manejo y organizacion de la documentacion producida y recibida por las entidades, desde su

origen hasta su destino final con el objeto de facilitar su utilizaciéon y conservacion.”#

Para entender el proceso de generaciéon o produccion documental en el contexto
organizacional, debe considerarse que siempre hay un producto o acciéon con un proposito
definido donde la documentacion es un testimonio de lo que un proceso de trabajo debe
alcanzar. Por ejemplo, el objetivo de una empresa dedicada a la venta de productos
alimenticios no es mantener expedientes detallados de sus clientes, sino disefiar la mejor
estrategia de calidad y venta para aumentar su consumo, y asi, captar la opcion de compra
de potenciales clientes; el papel de la documentacion es dar soporte a la actividad, generando
un subproducto que apoye el curso de las acciones comerciales de la empresa. En general se
afirma que la documentacion comienza a estructurarse en la medida que las actividades de la
organizacion se van desarrollando de manera sistemadtica; por esta razén, la gestion
documental no sélo esta llamada a intervenir la documentacidn, sino a actuar al interior de la

organizacion en los ciclos documentales.

Se entiende entonces, que el trabajo de gestiéon documental es la accién que comienza a
realizarse en el nivel primario de la generacion documental, entendiéndose como la relacion
producida en las 4reas y actividades de trabajo de la organizacion, que comprometa de
alguna forma la generacién de documentos, y la consiguiente participacion activa del

profesional de la archivistica.

# Ley 594 de 2000. Ley General de archivos. Reptiblica de Colombia
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Igualmente, es en este contexto que debe plantearse la problematica que enfrenta la gestion
de los documentos: el aumento de la masa documental producida por la administracion
publica, y mds ain en una organizaciéon como la Rama Judicial de Colombia, donde esa
situacion es resultado del variado tratamiento de asuntos, asi como, por la complejidad en
los tramites y asuntos propios de la gestion judicial; ademds de la congestion judicial
incrementada en los ultimos afos, lo cual ha creado grandes volimenes de documentacion

(administrativa y judicial) por razones de necesidades operativas y de gestion.

El aumento desmesurado de la documentacion en las instituciones es debido a diferentes
factores, entre los cuales se destacan: la burocracia, circuitos de gestion mal disenados,
procedimientos inadecuados que en vez de crear una acciéon mds directa producen gran
cantidad de informaciéon muchas veces innecesaria, inutil y repetitiva con escaso valor
primario. A esto se suma, por si lo anterior fuera poco, el escaso uso de la documentacion

dentro de las propias entidades.

En definitiva, el problema no sélo esta en la documentacion sino en definir cémo se genera y
de dénde emana. Habria que hacer un redisefio de los métodos y circuitos de trabajo y
establecer procedimientos mas sencillos; todo esto bajo una metodologia de normalizacidn,

racionalidad y economia de recursos.

Aqui se resalta uno de los propositos de este espacio educativo, el cual es, hacer un llamado
de reflexion a los empleados judiciales, para entender que los archivos no son las unidades
para almacenar y disponer los documentos en muebles y estanterias, sino que, se requiere la
competencia necesaria para aplicar la metodologia propia de la disciplina archivistica para el

tratamiento documental.
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3.2 El archivo de oficina

El proceso documental en Colombia, esta orientado por las directrices generales del Archivo
General de la Nacién y las normas y procedimientos institucionales, y por ende, se deben
aplicar las correspondientes técnicas de clasificacion, archivo y procesamiento de la

informacion. En este sentido la Ley General de Archivos, establece la siguiente definicion: 5

“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 gestidn, 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. También se puede entender como la institucion que esta al servicio de la gestion

administrativa, la informacion, la investigacion y la cultura.”

3.2.1 El archivo

En un sentido mds amplio es importante estudiar las definiciones de archivo, que se

encuentran en el diccionario de la Real Academia de la Lengua:*

- Local en el que se custodian documentos publicos o particulares (lo que significa la
existencia de archivos no sélo oficial sino también semipublicos, comerciales o
particulares); conjunto de estos documentos y los muebles que los contienen

(carpetas, guias, entre otros., donde se colocan).

- También se le da este nombre al servicio especializado (Servicio de Archivo) cuya
misién consiste en recibir, clasificar, custodiar y facilitar documentos. Archivar

significa guardar de forma ordenada documentos dutiles, haciéndolo de un modo

5 Ibid.
51 Real Academia Espafiola. Diccionario de la Lengua Espafiola. Espasa, Madrid. 1996
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logico y eficaz que permita su posterior localizacion de la forma mas rapida posible

cuando sea necesario.

Funciones del archivo:

La principal funcion del archivo consiste en la conservacion de documentos, ya que la Ley
obliga a ello estableciendo unos plazos minimos de conservacion, durante los cuales puede
ser requerida su presentacion. Estos documentos deben conservarse debidamente ordenados
y clasificados; de igual forma su conservacién debe proporcionar informaciéon sobre el
funcionamiento y los asuntos tratados por la entidad. Un archivo es eficaz cuando se

encuentra rapidamente lo que se busca.

Otra funcidn del archivo es la de ser un centro activo de informaciéon que permite relacionar
los nuevos documentos con los ya archivados. Ademads sirve como medio de consulta
cuando se pretende indagar en las actuaciones del pasado. También el archivo sirve como
elemento probatorio cuando el organismo o entidad pretende demostrar la realizacion de un
acto o la forma de hacerlo.

Clases de archivos:

Suele encontrarse esta clasificacion de los archivos, la cual no es excluyente, sino

complementaria:.

- Segun el grado o frecuencia de utilizacién:

Archivos activos o de gestion: recogen documentos recién entregados en la entidad o

de consulta frecuente.
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Semiactivos: contienen documentos provenientes de archivos activos por haberse

realizado sobre ellos el trabajo concreto.

Inactivos: recoge los documentos que habiendo perdido todo su valor operativo y

funcional, conservan valor histdrico, politico, o documental.

- Segun el lugar de emplazamiento:

Generales o centralizados: documentos que se conservan en el mismo lugar y es

consultado por distintos departamentos.

Descentralizados o parciales: se encuentran en las distintas dependencias de la

entidad. Estos a su vez pueden ser:

Departamentales o por secciones.- en el propio departamento por ser utilizado

constantemente por este.

Personales.- de cada puesto de trabajo para que pueda ser de acceso inmediato a la

persona que trabaja con ellos.

En lo atinente a la gestion normal del empleado en su ambito laboral, es importante el
estudio de los archivos de gestidon, porque es de la competencia directa de cada responsable
en su dependencia y/o puesto de trabajo. El nimero de consultas de este archivo es muy

amplio.

El empleado es el responsable directo de su archivo, debe clasificar los documentos y
mantenerlos en el archivo el tiempo estrictamente necesario fijado por la entidad o el que
resulte imprescindible para realizar sobre el documento las operaciones oportunas. Solo

deberan estar por tanto los documentos en poder del empleado el tiempo oportuno, sin que
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sirva el archivo como lugar permanente de almacenamiento, debiéndose enviar los
documentos a otros puestos de trabajo para que siga su tramitacion o bien a los archivos

semiactivos de las dependencias si se ha terminado el trabajo sobre éstos.

El archivo de gestion debe estar perfectamente ordenado para facilitar la rapidez de

actuacion y la localizacion del documento.

3.2.2 Archivistica y gestion documental

La integracion de la teoria y la practica se consiguen al abordar el manejo y tratamiento de la
informacion documental con una metodologia archivistica que esté de acuerdo con la técnica
de gestiéon documental, y asi, intervenir en todo el ciclo de vida de los documentos y su
entorno. Esto significa unir en una misma metodologia las técnicas tradicionales del

tratamiento archivistico documental con una gestiéon adecuada en el nivel primario.

De esta forma es posible reducir la generacion de la informacion documental, y facilitar su
uso, su conservacion y la disposicion de los documentos. Algunos autores lo definen como
un sistema de administracion por el cual se establece para la documentacion de la
organizacion un control en su creacion, distribucion, disposicion en el archivo, recuperacion
y almacenamiento en el curso de su negocio. Siguiendo estos lineamientos, es deseable
evolucionar hacia la tendencia contemporanea que pone énfasis en la vinculaciéon con las
actividades de la organizacion, y donde tiene una alta prioridad el valor primario, es decir, la

utilidad de la documentacion para la accion en la accion organizacional.

Posicionamiento de gestion global del sistema de archivo

Como estrategia de interrelacion dentro de la organizacion hay un principio que es necesario

establecer para concebir con propiedad un sistema de archivo: el posicionamiento de gestion

documental global, propiciado en el primer nivel de acciéon representado en la
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administracion del Archivo. Este principio debe estar sustentado, en primer lugar por el
valor que tiene la informacién documental para el trabajo de las personas dentro de la
organizacion; en segundo lugar el sustento patrimonial que ella representa en la construccion
e historia de la organizacidn, y tercero el reconocimiento en la informacién documental como
un talento para el aprendizaje. Visto asi, el archivo no puede ser concebido como una figura
mas dentro de la estructura organizacional, o0 como una unidad aislada de deposito de

documentos.

En el contexto global el sistema de archivo es la consolidacidon y el propio reflejo de la
organizacion, es decir, el archivo es la institucion que crece en su accionar. La adopcion de
este principio permite que el responsable del archivo pueda desarrollarse y a la vez mejorar
sus métodos de trabajo, conociendo y relacionando mejor el quehacer de la organizacion y su

produccion documental

Acciones de trabajo en la gestion documental

Las habilidades y conocimientos que deben desarrollar los responsables del archivo se
resumen en cuatro areas de accion: la primera estd enfocada al analisis de procesos, es decir,
a la descripcion, caracterizacion y reconocimiento de los procesos al interior de la
organizacion como fuentes de generacion documental; una segunda area lo constituye el
analisis de informacién documental, para lo cual debe tener una amplia competencia en el
manejo de generacion documental, analizando en que fases de los procesos de trabajo se
producen documentos y los soportes o medios donde estos se registran; una tercera area
comprende la seleccion y valoracion documental en los lugares donde se genera y se dispone
(archivos de gestion o de oficina), efectuando una preseleccion y prevaloracion de la misma;
finalmente, una cuarta drea abocada al desarrollo de mecanismos de control, para verificar
cdmo se esta produciendo la documentacion y cdmo debe fluir sin interferencias, desvios o

retrasos hacia el archivo o los lugares destinados para un deposito parcial o permanente.
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3.3 Plan de archivo

Como herramienta para la verificacion y seguimiento de la produccion documental, la
archivistica incluye el concepto de procesos donde se visualizan las etapas, pasos o fases de
trabajo encadenadas y relacionadas que se van produciendo para lograr el objetivo esperado,

ademas, es posible conocer cdmo se genera la informacion en un proceso.

Los procesos se caracterizan por ser transversales, jerarquicos y en las grandes divisiones,
funcionales (recursos humanos, produccion, administracion, entre otros.). Cada proceso tiene
una salida global Unica y tiene un usuario interno o externo del cual deriva natural o
sistematicamente un recurso de informaciéon documental, que se expresa en un contexto y un

soporte propio a su naturaleza para su lectura y compresion.

Caracteristicas de los procesos

- Sencillez: Esta caracteristica es necesaria para que sean faciles de manejar y modificar;
generalmente los procesos contemplan un pequefio numero de objetivos y de

indicadores de control para cada actividad.

- Claridad: Un proceso adecuado debe estar constituido por indicadores concretos,

perfecta y facilmente comprensibles por el personal involucrado en ellos.

- Evolucion: Debe estar concebido de manera que pueda adaptarse a eventuales

cambios de circunstancia y de estrategias.

- Integracion: Deben estar tan integrados como sea posible: deben presentar una
unidad en sus pasos y una relacion efectiva con otros proceso cuando estos se

entrecruzan.

Igualmente, para reconocer un proceso en el contexto del desarrollo organizacional, es

necesario cumplir las siguientes condiciones:
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- Que la actividad sea realizada por una persona o un equipo.
- Que emplee un conjunto homogéneo de conocimiento.

- Que tengan un comportamiento coherente desde el punto de vista de los costos y de

la eficiencia.
- Que pueden caracterizarse globalmente por entradas y salidas bien definidas.

- Que tenga una importancia significativa para la eficiencia economica de la

organizacion.

- Que los conocimientos movilizados constituyan un conjunto légico que define una

competencia global individual o colectiva.

- Que las actividades sean dindmicas, es decir, que puedan sufrir cambios, finalizar,

modificarse, refundirse, entre otros.

- Que se trate de actividades de caracter genérico, como por ejemplo: funcién personal,

funcion de finanzas, funcidon de produccion o funcion de relaciones publicas.

Anadlisis de informacion documental

Para una adecuada definicion del Archivo es necesario el andlisis de informacion
documental, el cual comprende principalmente la identificacion de la produccion
documental, asi como el reconocimiento de las distintas tipologias documentales
implantadas en la organizacion. En esta labor, el profesional archivero de linea debera tener
la capacidad de identificar, analizar y entender las distintas tipologias documentales y sus
contenidos. También debe estar en condiciones de entregar soluciones reales a necesidades

de la organizacion.
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Mecanismos de control

El control aplicado a los procesos productivos de una empresa, a la gestion de un negocio, al
cumplimiento de metas y objetivos, se ha transformado en un elemento esencial en
actividades consideradas criticas o primordiales. Por una parte ayuda a desarrollar
indicadores, e identificar estdndares que aseguren un adecuado equilibrio del negocio y el
cumplimiento de los objetivos; por otra parte, permite medir a través de sus indicadores el
grado de desempefio de las personas y ayudar asi a corregir las desviaciones que se puedan

estar produciendo.

Desde el punto de vista de la archivistica, se considera el control en los siguientes aspectos:

- Sobre el desarrollo de las tipologias documentales. Toda organizacion desarrolla
canales formales para la comunicaciéon, para tramitar un asunto o solicitar el
desarrollo de una tarea en particular (Por ejemplo, memorandums, oficios, circulares,
notas internas, informes de gestion, de finanzas, balances anuales, auditorias, entre
otros.); se debe entonces, evitar que se creen arbitrariamente nuevas tipologias
documentales no reconocidas como dispositivos oficiales y formales por la

organizacion.

- Al observar el traspaso de la documentacion de un archivo de gestion a un archivo
central, registradas las hojas de ruta con las que deben trasferirse la documentacion y
la descripcion de sus series. Atin cuando no se disponga de un sistema de archivo que
norme en el tema, siempre es conveniente crear los dispositivos de control para
derivar la documentacién de los lugares de trabajo a los depdsitos provisorios. Lo
valioso de este proceso, es que en el futuro se dispone de una importante informacién
de gestidon para reconstruir la historia de la organizaciéon a través de su
documentacion, al mismo tiempo se mantiene el principio de procedencia y el orden

natural de los documentos a la hora de crear el archivo definitivo.
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- Sobre la duplicidad de la informacion. Es frecuente en el trabajo administrativo el
envio de documentos a un destinatario en particular, y al mismo tiempo reenviar
copias innecesarias a otras autoridades o jefaturas, como una forma de respaldar el

trabajo realizado, sin que se justifique dicho envio.

El servicio documental.

La utilizacion del servicio documental, es el fin ultimo y primordial del archivo, que es
fundamentalmente un servicio de documentacion e informacién. Este servicio debe prestarse
en primer lugar a la entidad productora de los documentos y, después, si son ya totalmente
accesibles, al publico en general. Ningun servicio documental puede resultar valido si no
tiene como misioén principal la comunicacion de la informacion que contienen sus fondos.
Esto es fundamental en los archivos; aunque pueda existir documentacion reservada a la

consulta inmediata por el publico en general, finalmente con el tiempo llegara a ser accesible.

Concepto y objetivos de la archivistica.

Considerando todos los aspectos de la Archivistica, se presenta esta definicion que abarca
todos los elementos conceptuales que constituyen el objetivo y campo de accion de esta

disciplina:

“Archivistica es la ciencia que se ocupa de los archivos en sus aspectos tedricos y practicos,
estableciendo principios inalterables y estudiando técnicas adecuadas de gestion de
documentos, administracion y tratamiento técnico de archivos, asi como la funcién juridica,
administrativa y cientifica de los mismos, desde un punto de vista archivistico o de ciencias y

técnicas diversas, y su relacion con las entidades productoras de los conjuntos organicos de
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documentos, a fin de manejar y hacer accesible la informacion de los fondos

documentales.”5?

De acuerdo con lo anterior, se comprende mejor su objetivo y campo de accion:

- Archivistica es la ciencia que se ocupa de los archivos: Es decir, se ocupa de los
conjuntos organicos de documentos, es una ciencia activa y al mismo tiempo practica,
debe acudir a solucionar los problemas de los documentos de archivo en las oficinas.
Su objetivo es establecer la doctrina de formacion, organizacién, conservaciéon y
utilizacion de los archivos. A lo largo de toda la cadena documental, del ciclo vital de
los documentos de un archivo, el archivero debe estar presente e intervenir
activamente desde el inicio del documento en la oficina hasta el depdsito definitivo en
un archivo permanente, pasando por la etapa de valoracién y seleccion documental.

- En sus aspectos tedricos: La doctrina archivistica, conceptos fundamentales, esencia,
naturaleza y funciones de los archivos; historia de la Archivistica, los archivos y de
las instituciones productoras de documentacion.

- Y practicos: Derecho de los archivos, formacion profesional de archiveros, usuarios,
administracion y gestion de servicios de archivos, tratamiento documental,
mantenimiento, conservacion y organizacion de archivos, recuperacion de la
informacién documental, comunicacién y difusién de la informacién, aplicacién de
las tecnologias de la informacion, reprografia y duplicacién documental...

- Estudiando técnicas adecuadas de gestion de documentos; administracion y
tratamiento técnico de archivos: La Archivistica debe crear una metodologia necesaria
para que los archivos cumplan sus fines, desarrollando los procedimientos e
instrumentos que permitan al archivero conservar, custodiar y difundir los

documentos.

52 FUSTER R., Francisco. “Los inicios de la archivistica espafiola y europea”. Revista general de informacién y
documentacién. U. De Murcia, Madrid. 1996
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- Asi como la funcion juridica, administrativa y cientifica de los mismos: La
introduccion del concepto de gestion documental implica el desarrollo de las
funciones principales del archivo: la juridica y administrativa, asi como la funcion
cientifica. El servicio e informacion que deben prestar los archivos debe estar dirigido
a dos vertientes: a las entidades productoras de los documentos, para agilizar la
gestion y la vida administrativa, y a la sociedad (al ciudadano en general y a los
investigadores cientificos).

- Manejo y accesibilidad de los fondos documentales: No sélo la informacién que
proporciona el mismo documento, sino también la que puede desprenderse del
contexto del mismo, al estar generado por el quehacer cotidiano de las entidades
productoras, relacionado espacial y temporalmente con el quehacer de otras
multiples instituciones y de la sociedad en general. El rescate de esta informacion
conservada en los archivos interesa primordialmente a las entidades productoras de

los documentos y, en definitiva, al resto de la sociedad.

Por esta finalidad ultima informativa es por lo que la Archivistica estd considerada como una
mas de las llamadas Ciencias de la Informacion, adoptando algunas de las herramientas y
técnicas de trabajo de las mismas, en especial la creacion de bases de datos y la aplicacion de
la Informatica. El impacto de las Nuevas Tecnologias se ha hecho ain mas evidente con la
aparicion de los nuevos soportes documentales y medios de almacenamiento, mas fragiles de
conservacién, pero que al mismo tiempo propician el control y gestién de una informacion

mas abundante.
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3.4 Ejemplos, ejercicios y casos practicos

Para entender la importancia de lo estudiado en esta unidad se presentan algunos ejemplos

qu ilustran la utilizaciéon de deficientes précticas en la gestion y archivo de los documentos:

- “La sefiora Gloria Lopez asistente administrativa de la oficina de coordinacion de
direcciones seccionales de administracién judicial, recibe de su jefe el requerimiento
de entregarle la carpeta correspondiente al proyecto de ejecucion del presupuesto. La
asistente busca en el archivo de la dependencia y se lo entrega, pero él, al revisarlo no

encuentra el informe del profesional responsable de la esta labor.

Ante esta situacion, la sefiora Lopez empieza a revisar todas las carpetas de su
archivo, y finalmente encuentra el documento requerido en la carpeta rotulada
“correspondencia recibida”. Al explicarle al director, €l le manifiesta su
inconformidad porque ése informe quedé mal archivado; y la asistente le dice que le
habian indicado que los oficios internos de la dependencia se archivan junto con los

soportes anexos.”

- “El auxiliar judicial Miguel Acosta trabaja en la Sala Penal de una Corporacion y tiene
por costumbre organizar con ganchos los documentos que se procesan en su oficina,
posteriormente, cuando se cumplen los tramites correspondientes los entrega a la
secretaria para su archivo. Por las caracteristicas de la gestion judicial es ésta
dependencia, los documentos son frecuentemente requeridos, por lo cual, el auxiliar

debe buscarlos, retirar los ganchos y entregarlos para su proceso.

Debido a este inapropiado procedimiento, cuando el auxiliar Acosta recibié de su
superior la instruccion de entregarle un expediente en curso, se encontrd con que en
el folder no estaban todos los folios, puesto que algunas hojas se habian soltado de los

grupos por él manejados. Entonces, procedié a buscar los folios faltantes y se
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encontrd con que algunos estaban equivocadamente guardados en otras carpetas y
uno estaba roto, justo el relacionado con el desistimiento que el demandante hacia de

sus pretensiones”.

Al evaluar estos sencillos ejercicios, se aprecia la importancia de la adecuada gestion y

proceso de los documentos para mantener su archivo y conservacion en las diferentes areas

funcionales.

3.5 Sintesis de la Unidad

S La gestion de los documentos que se dan al interior de la Rama

Judicial, implica un compromiso para el empleado responsable,

ademas, significa ejercer su actividad de acuerdo con las politicas y
normas institucionales. Es por esto, que se espera que los temas estudiados, sean
referencia para que el discente entienda como contribuir al apropiado tratamiento del
recurso documental en su dependencia y en la entidad.

De igual forma, el conocimiento de la técnica y los valores de la archivistica conduce a que
como integrantes de una organizacion publica del estado Colombiano, se entienda la funcion
como generadores de informacién que se convierte en documentos y la importancia de su

adecuado registro y custodia.

Al tratar el tema de la gestion documental y archivo, se presentaron las caracteristicas de la
archivistica, para entender como a través de las técnicas y aplicacion de los conceptos
basicos, se cumple con la normatividad vigente y se administra y guarda apropiadamente el
registro de la historia institucional. Como resumen, se presentan esquematicamente los

temas tratados en esta unidad:
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3.6 Autoevaluacion

A Para su evaluacion se presentan los siguientes casos de estudio

sobre la gestiéon documental y archivo:

1 - En la oficina de contabilidad de la Seccional de Administracion judicial de Boyaca
trabaja el sefior Diego Torres, desempenandose como auxiliar contable. Una de sus
funciones consiste en revisar las cuentas por pagar con sus correspondientes soportes,
para generar el comprobante de egreso y envio del mismo para su pago. Este sefior
tiene por costumbre, mantener en su estacion de trabajo los expedientes y todos los

demas documentos internos y externos de su dependencia.

Debido a la acumulacion y desorden de los documentos que son procesados, se
presentan permanentes demoras en el tramite de las cuentas que requieren su
intervencion, también por la pérdida o extravio de los soportes y por los errores
operativos que comete con frecuencia, tales como: Mala liquidacion de cuentas,

inconsistencias del Nit o resolucién de la DIAN, entre otros.

De igual forma, cuando el director del area contable consulta en el archivo de su
oficina, encuentra que hay cuentas en proceso o ya tramitadas que no aparecen
radicadas; por lo cual, se presentan innumerables problemas de gestion.

Usted en su calidad de empleado judicial:

- (Qué acciones de mejoramiento en la gestion documental, debe emplear el

auxiliar contable Sr. Diego Torres?

- (Considera que los archivos de gestion en esa dependencia estdn siendo

tratados de acuerdo con la técnica archivistica? Argumente su respuesta
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- El escribiente Pablo Pérez, quien trabaja en la Corte Suprema de Justicia, tiene la
funcién de valorar las solicitudes de recursos a procesos activos y debe producir y
tramitar los documentos correspondientes. La organizacién y gestion de la
informacién es de su competencia y precisamente por esto, recibié de su superior un
llamado de atencidon al perderse la informaciéon por dano en el disco duro del

computador de su oficina.

Adicionalmente, el sefior Pérez no conservo en el archivo de gestion de la
dependencia la copia de los documentos de un expediente los cuales tienen cardcter
probatorio, por lo cual, se pudo haber incurrido en falta grave que puede incluso,
generar demandas a la corporacion.

Responda las siguientes preguntas:

- (Es responsable el escribiente Pablo Pérez por la pérdida de la informacion en

el computador donde trabaja?

- ¢Qué acciones debe emprender el empleado Pérez, para archivar y conservar

el recurso documental de su dependencia?
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ACCION INTERPRETATIVA: Accién propia de la competencia comunicativa consistente en

la capacidad que posee una persona para comprender el sentido del texto.

ACCION PROPOSITIVA: Accién propia de la competencia comunicativa consistente en la

actuacion creativa y critica al elaborar razonamientos.

ACTIVIDAD: Acciéon humana que consume tiempo y recurso, y conduce a lograr un
resultado concreto en un plazo determinado. Sinénimo tarea.

ANALISIS: Accién de dividir una cosa o problema en tantas partes como sea posible, para
reconocer la naturaleza de las partes, las relaciones entre éstas y obtener conclusiones

objetivas del todo.

ARGUMENTACION: Acciéon propia de la competencia comunicativa consistente en la
capacidad para sustentar una tesis mediante razones validas. Argumento es todo
razonamiento que se emplea para demostrar una proposicion, estos pueden ser inductivos

(explicativos) o de causalidad (si... entonces).
COHERENCIA: Propiedad de la estructura del significado del discurso.

COHESION: Cualidad del texto que posibilita su comprensién porque permite reconocer
cudles referentes son objetos de enunciacion y cuando una referencia alude a un mismo

objeto.

COMPRENSION: Capacidad de la mente para descubrir, describir, entender y penetrar los

objetos del conocimiento.

CONCEPTO: Ente ldégico que sirve de instrumento del conocimiento y de operacion

intelectual.

CONECTOR: Palabra que sirve para articular dos o mas elementos oracionales o parrafos de

un texto.
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CONOCIMIENTO: Es el producto de la interrelacion entre la mente humana y la realidad.
También, el producto de la interpretacién de la mente de los aspectos de la realidad o la
imaginacion.

CONTEXTUALIZACION: Es un mecanismo que permite entrever el posible sentido de un
término o su funcion atendiendo a las relaciones e intenciones que tiene ese término en la

frase o la proposicion.

CONTROLAR: Acto de medir y registrar los resultados alcanzados por un agente del sistema

organizacional en un tiempo y espacio determinados.
CONTROVERSIA: Discusion en la que se presentan ideas opuestas que se pretenden validas.

COORDINAR: Acto de intercambiar informacién entre las partes de un todo. Opera vertical
y horizontalmente para asegurar el rumbo armonico y sincronizado de todas los elementos

que participan en el trabajo.

DEDUCCION: Es una operacién mental que consiste en extraer logicamente conocimientos

de conocimientos previos y generales.

DEMOSTRACION: Es una serie de razonamientos, que prueban la validez de un tesis o

nuevo conocimiento, estableciendo conexiones necesarias con otros conocimientos.

DIAGNOSTICO: Identificacién y explicacion de las variables directas e indirectas inmersas
en un problema, mas sus antecedentes, medicion y los efectos que se producen en su medio

ambiente.

DIALOGO: Género discursivo de la oralidad o la escritura en donde se construye
conjuntamente la significacion a través de secuencias de enunciados en interrelacién.

Construccion a dao de un solo discurso

DIGRESION: Parte de un discurso o conversacion, que no tiene conexién con el asunto de
que se trata.

DIRIGIR: Acto de conducir y motivar grupos humanos hacia el logro de objetivos y
resultados, con determinados recursos.

DUBITATIVO: Que implica o denota duda.
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EFICACIA: Indicador de mayor logro de objetivos o metas por unidad de tiempo, respecto a
lo planeado.

EFICIENCIA: Indicador de menor costo de un resultado, por unidad de factor empleado y
por unidad de tiempo. Se obtiene al relacionar el valor de los resultados respecto al costo de
producir esos resultados.

ELIPSIS: Suprimir uno o varios elementos de la frase.

ESTRATEGIA: En un proceso regulable; es el conjunto de las reglas que aseguran una
decisiéon Optima en cada momento. Una estrategia por lo general abarca los objetivos, las
metas, los fines, la politica y la programacién de acciones de un todo organizacional o
individual.

EVALUAR: Acto de comparar y enjuiciar los resultados alcanzados en un momento y
espacio dados, con los resultados esperados en ese mismo momento.

FINES: Son los efectos que se obtienen con el logro de los objetivos.

FUNCION: Mandato formal permanente e impersonal de una organizacién o de un puesto

de trabajo.

INDUCCION: Es la operacién mental por la que llegamos al descubrimiento de una regla
que explica las relaciones existentes entre una serie de elementos. Para ello se requiere un

razonamiento de lo particular a lo general.

INTELIGENCIA: Capacidad del individuo para relacionar los conocimientos, adaptarse a las
distintas situaciones y tomar decisiones. Es un instrumento general del conocimiento y sirve

para resolver problemas.

INTERPRETAR: Consiste en descubrir el sentido que tienen los conceptos, las proposiciones

y los discursos, descubrir el cdédigo del texto.

INVESTIGACION: Es toda actividad generadora de conocimiento, es una capacidad propia

de todo ser humano. Por lo tanto es funcion de la educacion superior estimularla.

GERENCIA: Funciéon mediante la cual las empresas y el Estado logran resultados para

satisfacer sus respectivas demandas.
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LENGUA: Sistema lingiiistico de construccion de la significacion que esta conformada por el
componente semantico (significado), el sintactico (orden y funcion gramatical) y el

pragmatico (uso)

LENGUAJE: Capacidad humana de elaboracion de sentido, a partir de la realidad natural y

social.
LINGUISTICA: Ciencia que tiene por objeto el estudio del lenguaje y de las lenguas.

LOGICA: Ciencia de la filosofia que se ocupa de examinar los diversos procedimientos

tedricos y experimentales que se utilizan en la adquisicion del conocimiento cientifico.

MANUAL: Documento que contiene informacién valida y clasificada sobre una determinada
materia de la organizacion. Es un compendio, una coleccién de textos seleccionados y

facilmente localizables.

MAPA CONCEPTUAL: Técnica de aprendizaje que sirve para representar relaciones
significativas entre conceptos. Estrategia para aclarar o para presentar 1dgica y graficamente

la informacion.

META: Es la cuantificacion del objetivo especifico. Indica la cantidad y unidad de medida del
resultado deseado y el tiempo y lugar para lograrlo. Se compone de Verbo cantidad unidad
de medida tiempo localizacion.

METODO: Sucesién légica de pasos o etapas que conducen a lograr un objetivo
predeterminado.

MODELQO: Conjunto de variables relacionadas entre si e interactuantes, que en bloque
dindmico conducen a obtener un resultado predeterminado o a solucionar un problema.
OBJETIVO: Se define como el fin o proposito.

ORGANIZAR: Acto de acopiar e integrar dindmica y racionalmente los recursos de una
organizacion o plan, para alcanzar resultados previstos mediante la operacion.

PLAN: Conjunto de programas y proyectos relacionados entre si y conducentes a un objetivo
comun. También conjunto armdnico de actividades para lograr un resultado concreto.
PLANIFICACION: Proceso racional y sistémico de preveer, organizar y utilizar los recursos

escasos para lograr objetivos y metas en un tiempo y espacio predeterminados.
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POLITICA: Conjunto de estrategias, normas y parametros de una organizacién, que orientan
la actuacién de los empleados para alcanzar sus objetivos y metas en un lugar y plazo dados.
Es un marco general de actuacion.

PROBLEMA: Situacién anormal respecto a las conductas o hechos considerados "normales"
en un momento histdrico determinado y un lugar dado.

PROCEDIMIENTO: Ciclo de operaciones que afectan a varios empleados que trabajan en
sectores distintos y que se establece para asegurar el tratamiento uniforme de todas las
operaciones respectivas para producir un determinado bien o servicio.

PRODUCTO: Es el resultado parcial o total (bienes y servicios), tangible o intangible, a que
conduce una actividad realizada.

PROGRAMA: Conjunto armonico de objetivos, politicas, metas y actividades a realizar en un
tiempo y espacio dados, con determinados recursos. Sus resultados son "servicios".
PROYECTO: Conjunto armodnico de objetivos, politicas, metas y actividades a realizar en un
tiempo y espacio dados, con determinados recursos. Sus resultados son "bienes de capital".
PUESTO: Conjunto de deberes y responsabilidades a ejecutar por una persona que posee

determinados requisitos y a cambio de remuneracion.

RAZONAR: Proceso mental que consiste en relacionar ideas o juicios.
REFORMULAR: Volver a formular, volver a escribir.

REMA: Informacion nueva en una estructura informativa.

RESPONSABLES: Son los empleados que reciben 6rdenes de sus superiores o las tienen en
virtud del puesto que ocupan, sobre actividades a su cargo. Pueden ser de dos clases:
unidades organizativas o empleados.

SEMANTICA: Estudio de los significados de las palabras y sus variaciones.

SINTESIS: Operacién mental por la que integramos los elementos fundamentales de un todo.
SISTEMA: Proceso ciclico que consiste en un conjunto de partes relacionadas entre si,
capaces de transformar insumos en productos para satisfacer demandas de su ambiente.

Consta de insumos-proceso-productos-ambiente. Los hay abiertos y cerrados.

TEMA: Informacion conocida en una estructura informativa.

174



L /&\ Plan de Formacién de la Rama Judicial

\/ Rama Judicial del Poder Pablico
Consejo Superior de la Judicatura Escuela ]udi(inl
Sala Administrativa “Rodrigo Lara Bonilla”

de
Sala Administrativa

TEXTO: Es una unidad de pensamiento, es sinénimo de discurso. Contiene toda una

estructura argumentativa y su intencion es comunicar o probar un punto de vista.

TRABAJO: Accion humana, individual o colectiva, que conduce a la obtencién de un
producto o a la prestacion de un servicio en un tiempo y espacio determinado y con el apoyo
de otros recursos.

YUXTAPONER: Poner una cosa al lado de otra o poner dos cosas juntas
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ANEXOS

LEY 594 DE 2000

POR MEDIO DE LA CUAL SE DICTA LA LEY GENERAL DE ARCHIVOS Y SE DICTAN
OTRAS DISPOSICIONES

EL CONGRESO DE COLOMBIA
DECRETA:

TITULO I

OBJETO, AMBITO DE APLICACION, DEFINICIONES FUNDAMENTALES Y PRINCIPIOS
GENERALES.

Articulo -1. Objeto. La presente Ley tiene por objeto establecer las reglas y principios
generales que regulan la funcion archivistica del Estado.

Articulo 2. Ambito de aplicacion. La presente Ley comprende a la Administracion Publica en
sus diferentes niveles, las entidades privadas que cumplen funciones publicas y los demas
organismos regulados por la presente Ley.

Articulo 3. Definiciones. Para los efectos de esta Ley se definen los siguientes conceptos, ast:

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 gestidn, conservados respetando aquel orden para servir como testimonio e
informacion a la persona o institucién que los produce y a los ciudadanos, o como fuentes de
la historia.

También se puede entender como la institucion que estd al servicio de la gestion

administrativa, la informacion, la investigacion y la cultura.
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ARCHIVO PUBLICO: Conjunto de documentos pertenecientes a entidades oficiales y
aquellos que se derivan de la prestacion de un servicio publico por entidades privadas.
ARCHIVO PRIVADO DE INTERES PUBLICO: Aquel que por su valor para la historia, la
investigacidn, la ciencia o la cultura es de interés publico y declarado como tal por el
legislador.

ARCHIVO TOTAL: Concepto que hace referencia al proceso integral de los documentos en
su ciclo vital.

DOCUMENTO DE ARCHIVO: Registro de informacién producida o recibida por una
entidad publica o privada en razén de sus actividades o funciones.

FUNCION ARCHIVISTICA: Actividades relacionadas con la totalidad del quehacer
archivistico, que comprende desde la elaboracion del documento hasta su eliminacion o
conservacion permanente.

GESTION DOCUMENTAL: Conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes a
la planificacion, manejo y organizacion de la documentacion producida y recibida por las
entidades, desde su origen hasta su destino final con el objeto de facilitar su utilizacion y
conservacion.

INFRAVALORAR: Disminuir la importancia de algo.

PATRIMONIO DOCUMENTAL: Conjunto de documentos conservados por su valor
histérico o cultural.

SOPORTE DOCUMENTAL: Medios en los cuales se contiene la informacion, segin los
materiales empleados. Ademads de los archivos en papel existen los archivos audiovisuales,
fotograficos, filmicos, informaticos, orales y sonoros.

TABLA DE RETENCION DOCUMENTAL: 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.

DOCUMENTO ORIGINAL: Es la fuente primaria de informaciéon con todos los rasgos y

caracteristicas que permiten garantizar su autenticidad e integridad.
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Articulo 4. Principios Generales. Los Principios Generales que rigen la funcién archivistica

son los siguientes:

Fines de los archivos. El objetivo esencial de los archivos es el de disponer de la
documentacion organizada, en tal forma que la informacion institucional sea
recuperable para su uso de la Administraciéon en el servicio al ciudadano y como
fuente de la Historia.

Por lo mismo, los archivos hardn suyos los fines esenciales del Estado, en particular
los de servir a la comunidad y garantizar la efectividad de los principios, derechos y
deberes consagrados en la Constitucion y los de facilitar la participaciéon de la
comunidad y el control del ciudadano en las decisiones que los afecten, en los
términos previstos por la Ley.

Importancia de los archivos. Los archivos son importantes para la Administracion y
la Cultura, porque los documentos que los conforman son imprescindibles para la
toma de decisiones basadas en antecedentes. Pasada su vigencia, estos documentos
son potencialmente parte del patrimonio cultural y de la identidad nacional.
Institucionalidad e instrumentalidad. Los documentos institucionalizan las decisiones
administrativas y los archivos constituyen una herramienta indispensable para la
gestion administrativa, econdmica, politica y cultural del Estado y la administracion
de justicia; son testimonio de los hechos y de las obras; documentan las personas, los
derechos y las instituciones. Como centros de informacion institucional contribuyen a
la eficacia, eficiencia y secuencia de las entidades y agencias del Estado en el servicio
al ciudadano.

Responsabilidad. Los servidores publicos son responsables de la organizacion,
conservacion, uso y manejo de los documentos.

Los particulares son responsables ante la autoridades por el uso de los mismos.
Direccion y coordinacion de la funcion archivistica. El Archivo General de la Nacion
es la entidad del Estado encargada de orientar y coordinar la funcién archivistica
para coadyuvar a la eficacia de la gestion del Estado y salvaguardar el patrimonio

documental como parte integral de la riqueza cultural de la Nacion, cuya proteccion
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es obligacion del Estado, segtin lo dispone el Titulo I de los Principios Fundamentales
de la Constitucién Politica.

Administracion y acceso. Es una obligacion del Estado la administracion de los
archivos publicos y un derecho de los ciudadanos el acceso a los mismos, salvo las
excepciones que establezca la Ley.

Racionalidad. Los archivos actian como elementos fundamentales de la racionalidad
de la administracion publica y como agentes dinamizadores de la accion estatal. Asi
mismo, constituyen el referente natural de los procesos informativos de aquélla.
Modernizacion. El Estado propugnara por el fortalecimiento de la infraestructura y la
organizacion de sus sistemas de informacion, estableciendo programas eficientes y
actualizados de administracion de documentos y archivos.

Funcion de los archivos. Los archivos en un Estado de Derecho cumplen una funciéon
probatoria, garantizadora y perpetuadora.

Manejo y aprovechamiento de los archivos. El manejo y aprovechamiento de los
recursos informativos de archivo responden a la naturaleza de la administracion
publica y a los fines del Estado y de la sociedad, siendo contraria cualquier otra
practica sustitutiva.

Interpretacion. Las disposiciones de la presente Ley y sus decretos reglamentarios se
interpretaran de conformidad con la Constitucion Politica y los tratados o convenios

internacionales que sobre la materia celebre el Estado Colombiano.

TITULO II
SISTEMA NACIONAL DE ARCHIVOS
ORGANOS ASESORES, COORDINADORES Y EJECUTORES

Articulo 5. El Sistema Nacional de Archivos:

Es un conjunto de instituciones archivisticas articuladas entre si, que posibilitan la

homogenizacion y normalizaciéon de los procesos archivisticos, promueven el
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desarrollo de estos centros de informacion, la salvaguarda del patrimonio
documental y el acceso de los ciudadanos a la informacion y a los documentos.

e Integran el Sistema Nacional de Archivos: el Archivo General de la Nacién, los
archivos de las entidades del estado en sus diferentes niveles de la organizacion
administrativa, territorial y por servicios. Los archivos privados podran hacer parte
del Sistema Nacional de Archivos. Las entidades del Sistema actuaran de
conformidad con las politicas y planes generales que para el efecto adopte el
Ministerio de Cultura.

e FEl Sistema Nacional de Archivos se desarrollard bajo los principios de unidad
normativa, descentralizaciéon administrativa y operativa, coordinacidn, concurrencia
y subsidiariedad.

e El Sistema Nacional de Archivos buscara esencialmente la modernizaciéon y
homogenizacion metodoldgica de la funcién archivistica y propiciara la cooperacién e
integracion de los archivos. Asi mismo, promoverd la sensibilizacion de la
Administracion Publica y de los ciudadanos en general acerca de la importancia de
los archivos activos, como centros de informacion esenciales para la misma, y de los
histéricos, como partes fundamentales de la memoria colectiva.

e Los proyectos y programas archivisticos de las instituciones que conformen el
Sistema Nacional de Archivos se acordaran, ejecutaran y regularan siguiendo los
principios de participacion, cooperacion, descentralizacion y autonomia.

e El Archivo General de la Nacidn orientara y coordinard el Sistema Nacional de
Archivos.

Articulo 6. De los planes y programas. Las entidades integrantes del Sistema Nacional de
Archivos, de acuerdo con sus funciones, llevardn a cabo los procesos de planeacion y
programacion y desarrollardn acciones de asistencia técnica, ejecucion, control, seguimiento
y coordinacion, asi:

e La planeacion y programacion la formularan las instituciones archivisticas de
acuerdo con el Plan Nacional de Desarrollo y los planes sectoriales del respectivo

ministerio y de las entidades territoriales.
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La asistencia técnica estard a cargo del Archivo General de la Nacion, los Consejos
territoriales de archivos, los Comités Técnicos, las entidades de formacién del recurso
humano, las asociaciones y las entidades publicas y privadas que presten este
servicio.

La ejecucidn, seguimiento y control de los planes y programas de desarrollo serd
responsabilidad de los archivos del orden nacional, territorial y de las entidades
descentralizadas directas e indirectas del Estado.

La coordinacién corresponde al Archivo General de la Nacion, de conformidad con lo

dispuesto en la presente Ley y sus normas reglamentarias.

TITULO III
CATEGORIZACION DE LOS ARCHIVOS PUBLICOS

Articulo 7. Archivos desde el punto de vista de su jurisdiccion y competencia. Los archivos,

desde el punto de vista de su jurisdiccion y competencia se clasifican en:

Archivo General de la Naciéon
Archivo General del Departamento
Archivo General del Municipio

Archivo General del Distrito

PARAGRAFO: El Archivo General de la Nacion tendra las funciones sefialadas en la Ley 80

de 1989, en el Decreto 1777 de 1990 y las incorporadas en la presente Ley.

Articulo 8. Archivos Territoriales. Los archivos, desde el punto de vista territorial, se

clasifican en:

Archivos de Entidades del Orden Nacional
Archivos de Entidades del Orden Departamental
Archivos de Entidades del Orden Distrital
Archivos de Entidades del Orden Metropolitano
Archivos de Entidades del Orden Municipal
Archivos de Entidades de Orden Local
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e Archivos de las nuevas entidades territoriales que se creen por Ley.

e Archivos de los territorios indigenas, que se creardn cuando la Ley los desarrolle.
Articulo 9. Los Archivos segtin la organizacion del Estado.

e Archivos de la Rama Ejecutiva

e Archivos de la Rama Legislativa

e Archivos de la Rama Judicial

e Archivos de los Organismos de Control

e Archivos de los Organismos Auténomos
Articulo 10. Obligatoriedad de la creacion de archivos. La creacion de los archivos
contemplados en los articulos 8 y 9 de la presente ley, asi como los archivos de los

organismos de control y de los organismos autonomos sera de cardcter obligatorio.

TITULO IV
ADMINISTRACION DE ARCHIVOS

Articulo 11. Obligatoriedad de la conformacion de los archivos publicos. El Estado esta
obligado a la creacién, organizacion, preservacidon y control de los archivos, teniendo en
cuenta los principios de procedencia y orden original, el ciclo vital de los documentos y la
normatividad archivistica.

Articulo 12. Responsabilidad. La Administracion Publica sera responsable de la gestion de
documentos y de la administracién de sus archivos.

Articulo 13. Instalaciones para los Archivos: La administracion publica debera garantizar los
espacios y las instalaciones necesarias para el correcto funcionamiento de sus archivos. En
los casos de construccion de edificios publicos, adecuacion de espacios, adquisicién o
arriendo, deberdn tenerse en cuenta las especificaciones técnicas existentes sobre dreas de
archivos.

Articulo 14. Propiedad, manejo y aprovechamiento de los archivos publicos. La

documentacion de la administracion publica es producto y propiedad del Estado y éste
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ejercera el pleno control de sus recursos informativos. Los archivos publicos, por ser un bien
de uso publico, no son susceptibles de enajenacion.

PARAGRAFO 1: La administracion publica podrd contratar con personas naturales o
juridicas los servicios de custodia, organizacién, reprografia y conservacién de documentos
de archivo.

PARAGRAFO 2: Se podra contratar la administracion de archivos histéricos con
instituciones de reconocida solvencia académica e idoneidad.

PARAGRAFO 3: El Archivo General de la Nacion establecerd los requisitos y condiciones
que deberan cumplir las personas naturales o juridicas que presten servicios de deposito,
custodia, organizacion, reprografia y conservacion de documentos de archivo o
administracion de archivos histdricos.

Articulo 15. Responsabilidad especial y obligaciones de los servidores publicos. Los
servidores publicos, al desvincularse de las funciones titulares, entregaran los documentos y
archivos a su cargo debidamente inventariados, conforme a las normas y procedimientos que
establezca el Archivo General de la Nacion, sin que ello implique exoneracion de la
responsabilidad a que haya lugar en caso de irregularidades.

Articulo 16. Obligaciones de los empleados a cuyo cargo estén los archivos de las Entidades
Publicas. Los Secretarios Generales o los empleados administrativos de igual o superior
jerarquia, pertenecientes a las entidades publicas, a cuyo cargo estén los archivos publicos,
tendran la obligacién de velar por la integridad, autenticidad, veracidad y fidelidad de la
informacién de los documentos de archivo y seran responsables de su organizacion y
conservacion, asi como de la prestacion de los servicios archivisticos.

Articulo 17. Responsabilidad General de los empleados de archivo. Los empleados de
archivo trabajardn sujetos a los mas rigurosos principios de ética profesional, a lo dispuesto
en la Constitucion Politica de Colombia, especialmente en lo previsto en su articulo 15, a las
leyes y disposiciones que regulen su labor. Actuaran siempre guiados por los valores de una
sociedad democratica que les confia la misién de organizar, conservar y poner al servicio de
la comunidad la documentacién de la administracion del Estado y aquélla que forme parte

del patrimonio documental de la Nacion.
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Articulo 18. Capacitacion para los empleados de Archivo. Las entidades tiene la obligacion
de capacitar y actualizar a los empleados de archivo en programas y dreas relacionadas con
su labor.

PARAGRAFO. El Archivo General de la Nacidn propiciard y apoyara programas de
formacién profesional y de especializacién en archivistica, asi como programas de
capacitacion formal y no formal, desarrollados por instituciones educativas.

Articulo 19. Soporte Documental. Las entidades del Estado podran incorporar tecnologias de
avanzada en la administracion y conservacion de sus archivos, empleando cualquier medio
técnico, electrénico, informatico, optico o telematico, siempre y cuando cumplan con los
siguientes requisitos:

Organizacion archivistica de los documentos.

Realizacion de estudios técnicos para la adecuada decision, teniendo en cuenta aspectos
corno la conservacion fisica, las condiciones ambientales y operacionales, la seguridad,
perdurabilidad y reproduccion de la informacion contenida en estos soportes, asi como el
funcionamiento razonable del sistema.

PARAGRAFO 1. Los documentos reproducidos por los citados medios, gozaran de la validez
y eficacia del documento original, siempre que se cumplan los requisitos exigidos por las
leyes procesales y se garantice la autenticidad, integridad e inalterabilidad de la informacion.
PARAGRAFO 2. Los documentos originales que posean valores historicos no podran ser
destruidos, aun cuando hayan sido reproducidos y/o almacenados mediante cualquier
medio.

Articulo 20. Supresion, fusion o privatizacion de entidades publicas. Las entidades publicas
que se supriman o fusionen deberan entregar sus archivos a las entidades que asuman sus
funciones o al ministerio o entidad a la cual hayan estado adscritas o vinculadas.
PARAGRAFO: Las entidades publicas que se privaticen deberan transferir su
documentacion historica al ministerio o entidad territorial a la cual hayan estado adscritas o

vinculadas.

TITULO V
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GESTION DE DOCUMENTOS

Articulo 21. Programas de Gestiéon Documental. Las entidades publicas deberan elaborar
programas de gestion de documentos, pudiendo contemplar el uso de nuevas tecnologias y
soportes, en cuya aplicacion deberan observarse los principios y procesos archivisticos.
PARAGRAFO: Los documentos emitidos por los citados medios gozaran de la validez y
eficacia de un documento original, siempre que quede garantizada su autenticidad, su
integridad y el cumplimiento de los requisitos exigidos por las leyes procesales.

Articulo 22. Procesos Archivisticos. La gestion de documentos dentro del concepto de
Archivo Total, comprende procesos tales como la produccion o recepcion, la distribucion, la
consulta, la organizacion, la recuperacion y la disposicion final de los documentos.

Articulo 23. Formacion de archivos: Teniendo en cuenta el ciclo vital de los documentos los

archivos se clasifican en:

e ARCHIVO DE GESTION: Comprende toda la documentacion que es sometida a
continua utilizacion y consulta administrativa por las oficinas productoras u otras
que la soliciten. Su circulacién o tramite se realiza para dar respuesta o solucion a los
asuntos iniciados.

e ARCHIVO CENTRAL: En el que se agrupan documentos transferidos por los
distintos archivos de gestion de la entidad respectiva, cuya consulta no es tan
frecuente pero que siguen teniendo vigencia y son objeto de consulta por las propias
oficinas y particulares en general.

e ARCHIVO HISTORICO: Es aquel al que se transfieren desde el archivo central los

documentos de archivo de conservacion permanente.

Articulo 24. Obligatoriedad de las tablas de retencion. Sera obligatorio para las entidades del

Estado elaborar y adoptar las respectivas tablas de retencion documental.
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Articulo 25. De los documentos contables, notariales y otros. El Ministerio de la Cultura, a
través del Archivo General de la Nacion y el del sector correspondiente, de conformidad con
las normas aplicables, reglamentaran lo relacionado con los tiempos de retencion
documental, organizaciéon y conservacion de las historias clinicas, historias laborales,
documentos contables y documentos notariales. Asi mismo, se reglamentard lo atinente a los
documentos producidos por las entidades privadas que presten servicios publicos.

Articulo 26. Inventario Documental. Es obligacion de las entidades de la Administracion
Publica elaborar inventarios de los documentos que produzcan en ejercicio de sus funciones,

de manera que se asegure el control de los documentos en sus diferentes fases.

TITULO VI
ACCESO Y CONSULTA DE LOS DOCUMENTOS

Articulo 27. Acceso y consulta de los documentos. Todas las personas tienen derecho a
consultar los documentos de archivos publicos y a que se les expida copia de los mismos,
siempre que dichos documentos no tengan caracter reservado conforme a la Constitucion o a
la Ley.

Las autoridades responsables de los archivos publicos y privados garantizaran el derecho a
la intimidad personal y familiar, honra y buen nombre de las personas y demas derechos
consagrados en la Constitucion y las leyes.

Articulo 28. Modificacion de la Ley 57 de 1985. Modificase el inciso segundo del articulo 13
de la Ley 57 de 1985, el cual quedard asi: "La reserva legal sobre cualquier documento cesara
a los treinta afios de su expedicion. Cumplidos éstos, el documento por este solo hecho no
adquiere el caracter histérico y podra ser consultado por cualquier ciudadano, y la autoridad
que esté en su posesion adquiere la obligacién de expedir a quien lo demande copias o
fotocopias del mismo".

Articulo 29. Restricciones por razones de conservacion. Cuando los documentos historicos
presenten deterioro fisico manifiesto tal que su estado de conservacion impida su acceso

directo, las instituciones suministraran la informacién contenida en estos mediante un
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sistema de reproduccion que no afecte la conservacion del documento, certificando su

autenticidad cuando fuere del caso.

TITULO VII
SALIDA DE DOCUMENTOS

Articulo 30. Documentos Administrativos. Sélo por motivos legales las entidades del Estado
podran autorizar la salida temporal de los documentos de archivo.
Articulo 31. Documentos Histdricos. En los archivos publicos de caracter histdrico se podra
autorizar de manera excepcional la salida temporal de los documentos que conservan y en
tal evento el jefe del archivo debera tomar todas las medidas que garanticen la integridad, la
seguridad, la conservacion o el reintegro de los mismos. Procedera dicha autorizacion en los
siguientes términos:

e Motivos legales

e Procesos técnicos

e Exposiciones Culturales
PARAGRAFO: Solo el Archivo General de la Nacidén autorizard, por motivos legales,
procesos técnicos especiales o para exposiciones culturales, la salida temporal de

documentos de un archivo fuera del territorio nacional.

TITULO VIII
CONTROL Y VIGILANCIA

Articulo 32. Visitas de Inspeccion. El Archivo General de la Nacién podra, de oficio o a
solicitud de parte, adelantar en cualquier momento visitas de inspeccién a los archivos de las
entidades del Estado con el fin de verificar el cumplimiento de lo dispuesto en la presente
Ley y sus normas reglamentarias. Advertida alguna situacion irregular, requerird a la

respectiva entidad para que adelante los correctivos a que haya lugar o dara traslado, segun
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el caso, a los organos competentes con el fin de establecer las responsabilidades
administrativas y ordenar las medidas pertinentes.

Articulo 33. Organo Competente. El Estado, a través del Archivo General de la Nacién,
ejercera control y vigilancia sobre los documentos declarados de interés cultural cuyos
propietarios, tenedores o poseedores sean personas naturales o juridicas de cardcter privado.
Articulo 34. Normalizacion. En desarrollo de lo dispuesto en el articulo 8 de la Constitucién
Politica, El Archivo General de la Nacion fijard los criterios y normas técnicas y juridicas para
hacer efectiva la creacidn, organizacidn, transferencia, conservacidén y servicios de los
archivos publicos, teniendo en cuenta lo establecido en esta Ley y sus disposiciones.

Articulo 35. Prevencion y sancion. El Gobierno Nacional, a través del Archivo General de la
Nacién, y las entidades territoriales, a través de sus respectivos Consejos de Archivos,
tendran a prevencion facultades dirigidas a prevenir y sancionar el incumplimiento de lo
sefialado en la presente ley y sus normas reglamentarias, asi:

e Emitir las drdenes necesarias para que se suspendan de inmediato las practicas que

amenacen o vulneren la integridad de los archivos publicos y se adopten las
correspondientes medidas preventivas y correctivas.
Cuando no se encuentre prevista norma especial, el incumplimiento de las 6rdenes
impartidas conforme al presente literal sera sancionado por la autoridad que las
profiera, con multas semanales sucesivas a favor del tesoro nacional, departamental,
distrital o municipal, segin el caso, de hasta veinte (20) salarios minimos legales
mensuales, impuestas por el tiempo que persista el incumplimiento.

e Las faltas contra el patrimonio documental seran tenidas como faltas gravisimas
cuando fueren realizadas por servidores publicos, de conformidad con el articulo 25
de la Ley 200 de 1995.

e Si la falta constituye hecho punible por la destruccion o dafio del patrimonio
documental o por su explotacion ilegal, de conformidad con lo establecido en los
articulos 218 a 226, 349, 370, 371, y 372 del Cddigo Penal, es obligacidon instaurar la

respectiva denuncia y, si hubiere flagrancia, poner inmediatamente el retenido a
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ordenes de la autoridad de policia més cercana, sin prejuicio de las sanciones
patrimoniales previstas.

e Cuando se exporten o se sustraigan ilegalmente documentos y archivos historicos
publicos, éstos seran decomisados y puestos a 6rdenes del Ministerio de la Cultura.
El Estado realizard todos los esfuerzos tendientes a repatriar los documentos y

archivos que hayan sido extraidos ilegalmente del territorio colombiano.

TITULO IX
ARCHIVOS PRIVADOS

Articulo 36. Archivo Privado. Conjunto de documentos pertenecientes a personas naturales o
juridicas de derecho privado y aquellos que se deriven de la prestacion de sus servicios.
Articulo 37. Asistencia a los archivos privados. El Estado estimulard la organizacion,
conservacion y consulta de los archivos historicos privados de interés econémico, social,
técnico, cientifico y cultural. En consecuencia, el Archivo General de la Nacidon brindara
especial proteccion y asistencia a los archivos de las instituciones y centros de investigacion y
ensefanza cientifica y técnica, empresariales y del mundo del trabajo, de las iglesias, las
asociaciones y los partidos politicos, asi como a los archivos familiares y de personalidades
destacadas en el campo del arte, la ciencia, la literatura y la politica.

Articulo 38. Registro de Archivos. Las personas naturales o juridicas propietarias,
poseedoras o tenedoras de documentos o archivos de cierta significacion histoérica, deberan
inscribirlos en el registro que para tal efecto abrird el Archivo General de la Nacion. Los
propietarios, poseedores o tenedores de los archivos privados declarados de interés cultural,
continuaran con la propiedad, posesion o tenencia de los mismos y deberan facilitar las
copias que el Archivo General de la Nacion solicite.

Articulo 39. Declaracion de interés cultural de documentos privados. La Junta Directiva del
Archivo General de la Nacidn, sin perjuicio del derecho de propiedad y siguiendo el

procedimiento que se establezca para el efecto, podrd declarar de interés cultural los
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documentos privados de caracter historico. Estos formaran parte del patrimonio documental
colombiano y en consecuencia serdn de libre acceso.

Articulo 40. Régimen de estimulos. El Gobierno Nacional establecera y reglamentara un
régimen de estimulos no tributarios para los archivos privados declarados de interés
cultural, tales como: premios anuales, asistencia técnica, divulgaciéon y pasantias.

Articulo 41. Prohibiciones. Se prohibe a los organismos privados y a las personas naturales o
juridicas propietarias, poseedoras o tenedoras de documentos declarados de interés cultural:

e Trasladarlos fuera del territorio nacional, sin la previa autorizaciéon del Archivo

General de la Nacion. Esta falta dard lugar a la imposicién de una multa de cien
salarios minimos legales mensuales vigentes.
Los documentos y archivos historicos privados declarados de interés cultural, objeto
de la exportacion o sustraccion ilegal, seran decomisados y puestos a orden del
Ministerio de la Cultura. El Estado realizara todos los esfuerzos tendientes a repatriar
los documentos y archivos que hayan sido extraidos ilegalmente del territorio
colombiano.

e Transferir -a titulo oneroso o gratuito- la propiedad, posesion o tenencia de
documentos historicos, sin previa informacién al Archivo General de la Nacion. Esta
falta dard lugar a la imposicion de una multa de cincuenta salarios minimos legales
mensuales vigentes.

PARAGRAFO: El desconocimiento de estas prohibiciones dard lugar a la investigacion
correspondiente y a la imposicidn de las sanciones establecidas en la Ley.

Articulo 42. Obligatoriedad de la cldusula contractual. Cuando las entidades publicas
celebren contratos con personas naturales o juridicas, nacionales o extranjeras, para
desarrollar proyectos de investigacion cultural, cientifica, técnica o industrial, incluirdn en
los contratos una clausula donde se establezca la obligacion de aquéllas entregar copias de
los archivos producidos en desarrollo de dichos proyectos, siempre y cuando no contrarien
las normas sobre propiedad intelectual y no se vulneren los derechos otorgados a dichas

personas por el articulo 15 de la Constitucién Politica.
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PARAGRAFO: Las personas juridicas internacionales con sedes o filiales en Colombia, en
relaciéon con sus documentos de archivo, se regularan por las convenciones internacionales y
los contratos suscritos. En todo caso, el Archivo General de la Nacién podra recibir los
documentos y archivos que deseen transferir.

Articulo 43. Protocolos Notariales. Los protocolos notariales pertenecen a la Nacion. Los que
tengan mds de treinta afios deberan ser transferidos por la correspondiente notaria al
Archivo General Notarial del respectivo circulo. Para tal efecto el Gobierno Nacional, con

asesoria del Archivo General de la Nacion, tomard las medidas pertinentes.

TITULO X
DONACION, ADQUISICION Y EXPROPIACION

Articulo 44. Donaciones. El Archivo General de la Nacién y los archivos histdricos ptblicos
podran recibir donaciones, depdsitos y legados de documentos historicos.

Articulo 45. Adquisicion y/o expropiacion. Los archivos privados de caracter historico
declarados de interés publico, podran ser adquiridos por la Nacion cuando el propietario los
ofreciere en venta.

Declarase de interés publico o de interés social, para efectos de la expropiacion por via
administrativa a la que de refiere la Constitucion Politica, la adquisicion de archivos
privados de cardcter histérico-cultural que se encuentren en peligro de destruccion,

desaparicion, deterioro o pérdida.

TITULO XI
CONSERVACION DE DOCUMENTOS

Articulo 46. Conservacion de documentos. Los archivos de la Administracion Publica
deberan implementar un sistema integrado de conservacion en cada una de las fases del ciclo

vital de los documentos.
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Articulo 47. Calidad de los soportes. Los documentos de archivo, sean originales o copias,
deberan elaborarse en soportes de comprobada durabilidad y calidad, de acuerdo con las
normas nacionales o internacionales que para el efecto sean acogidas por el Archivo General
de la Nacion.

PARAGRAFO: Los documentos de archivo de conservacion permanente podrdn ser
copiados en nuevos soportes. En tal caso debera preverse un programa de transferencia de
informacion para garantizar la preservacion y conservacion de la misma.

Articulo 48. Conservacion de documentos en nuevos soportes. El Archivo General de la
Nacion dara pautas y normas técnicas generales sobre conservacion de archivos, incluyendo
lo relativo a los documentos en nuevos soportes.

Articulo 49. Reproduccion de documentos. El pardgrafo del articulo 2 de la Ley 80 de 1989
quedara asi: "En ningun caso los documentos de caracter histdrico podran ser destruidos,

aunque hayan sido reproducidos por cualquier medio".

TITULO XII
ESTIMULOS A LA SALVAGUARDA, DIFUSION O INCREMENTO DEL PATRIMONIO
DOCUMENTAL DE LA NACION

Articulo 50. Estimulos. El Gobierno Nacional establecera premios y estimulos no tributarios
para las personas o instituciones que con sus acciones y trabajos técnicos, culturales o
cientificos contribuyan a la salvaguarda, difusidon o incremento del patrimonio documental
del pais, asi como a los autores de estudios historicos significativos para la historiografia
nacional elaborados con base en fuentes primarias. Tales premios y estimulos podran
consistir en: becas, concursos, publicaciones, pasantias, capacitacion y distinciones

honorificas.

195



Plan de Formacion de la Rama Judicial

Rama Judicial del Poder Pablico

Consejo Superior de la Judicatura Escuela Judicial
Sala Administrativa “Rodrigo Lara Bonilla”

TITULO XIII
DISPOSICIONES FINALES

Articulo 51. Apoyo de los organismos de control. La Procuraduria General de la Nacién y la
Contraloria General de la Republica prestaran todo el apoyo en lo de su competencia al
Archivo General del Nacion, para el cumplimiento de lo preceptuado en esta Ley.

Articulo 52. Vigencias y Derogatorias. Esta Ley rige a partir de la fecha de su publicacion y

deroga en lo pertinente todas las disposiciones que le sean contrarias.

EL PRESIDENTE DEL H. SENADO DE LA REPUBLICA,

MIGUEL PINEDO VIDAL

EL SECRETARIO GENERAL DEL H. SENADO DE LA REPUBLICA,
MANUEL ENRIQUEZ ROSERO

LA PRESIDENTA DE LA H. CAMARA DE REPRESENTANTES,

NANCY PATRICIA GUTIERREZ CASTANEDA

EL SECRETARIO GENERAL DE LA H. CAMARA DE REPRESENTANTES,
GUSTAVO BUSTAMANTE MORATTO

REPUBLICA DE COLOMBIA - GOBIERNO NACIONAL
PUBLIQUESE Y EJECUTESE

Dada en Santafé de Bogota D.C., a los 14 JUL.2000
EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
ANDRES PASTRANA ARANGO

EL MINISTRO DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO,
JUAN CAMILO RESTREPO SALAZAR
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EL MINISTRO DE CULTURA,
JUAN LUIS MEJIA ARANGO
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