VI. Ventanilla Unica de Registro Electrénico

Cada vez mas se impone la tendencia a centralizar en un solo punto la re-
cepcion y el envio de la documentacion corporativa. Los beneficios son muy
significativos, como la posibilidad de llevar un registro Gnico de toda la corres-
pondencia, la facilidad de disponer de un solo punto de atencion al cliente y los
ahorros que proporciona un control centralizado y una especializacion en las
funciones de los empleados asignados.

En este articulo hablaremos de la nueva Ventanilla Electronica en la que toda
la comunicacion al interior de la organizacion se tramitara por medios electro-
nicos exclusivamente.

éQué es una Ventanilla Electronica?

Se trata de un punto de atencion al cliente donde se reciben, clasifican, in-
dexan, digitalizan y distribuyen los documentos. También se imprimen, enso-
bran, digitalizan y envian documentos de salida hacia sus destinatarios. Una
Ventanilla imprime etiquetas (“stickers”) para que los documentos que circu-
len en fisico puedan ser rapidamente vinculados a su equivalente electrénico.
Adicionalmente, la Ventanilla anota los nimeros de guia que entregan las em-
presas de mensajeria y confirma la recepcion de ciertos documentos de salida
escaneando el testigo de entrega.

El proceso de Ventanilla consta de los siguientes subprocesos:

* Recepcion de comunicaciones externas (entradas) o internas (entradas/
salidas)
* Radicacion/ Registro

* Impresion de etiqueta ("sticker”)
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* Indexacion de informacion adicional

* Digitalizacion (cuando se requiera)

* Distribucion electronica

* Generacion de planillas (formatos fisicos)
e Distribucion fisica (formatos fisicos)

* Control de respuestas con plazos legales

* Busquedas y generacion de reportes

éQué elementos minimos conforman una Ventanilla?

Con el objetivo de ofrecer el mejor servicio al cliente y evitar colas, es importan-
te separar el proceso de Ventanilla en al menos 3 etapas:

* Atencion y radicacion
* Indexacion y Digitalizacion

* Distribucion y control de llegadas

La primera etapa debe ser lo mas rapida y practi-
ca posible, para garantizar una atencion diligente
a las personas que entregan las comunicaciones a
radicar. La segunda etapa debe estar lo mas auto- \
matizada posible para reducir tiempos de trabajo i

y posibles errores. La tercera etapa de distribucion

requiere de una buena coordinacion y capacidad de consulta en el software.

Como vemos, es importante separar el proceso de radicacion del de digitaliza-
cion, para de esa manera poder resolver los cuellos de botella en la atencion
al usuario.

En cuanto al equipamiento recomendado en una Ventanilla de Registro
Electronico, proponemos el siguiente:
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* Impresora de etiquetas (p.ej. Zebra o Epson)

* Lector de codigos de barras

* Impresora normal de documentos (p.ej. ldser b/n)
* Escaner departamental

* Software de tratamiento 6ptico de imagen, con capacidad de OCR y OMR.

Lector de Codigo de Barras

Impresora de Etiquetas

En relacion al escaner es importante destacar que el modelo dependera, en
mayor medida, del volumen de papel esperado y, en menor medida, de los
formatos y tamafios esperados. En cualquier caso, se recomienda contar con
una bandeja de alimentacion continua de documentos y capacidad de escaneo
“full-daplex” (por ambas caras simultineamente).

El software de tratamiento de imagenes suele venir integrado con el escé-
ner, por lo que normalmente no se requiere realizar inversiones adicionales.
En algunas ocasiones sera el propio software de gestion documental el que
realice el proceso de reconocimiento optico de caracteres (OCR) y de reconoci-
miento del cédigo de barras (OMR).

Lo importante es lograr la capacidad de automatizar la digitalizacion de docu-
mentos por lotes, sin riesgo de confundir los radicados con las respectivas ima-
genes, gastando el minimo tiempo en el proceso de preparacion, digitalizacion
y asignacion de imagenes.

71



éQué tipos de documentos deben tramitarse en la
Ventanilla?

Existen basicamente 3 familias de documentos que se tramitan por
Ventanilla:

- * Formatos electronicos, se trata de ficheros en PDF, Word,
@ 7 TIFF, JPG, Excel, etc. que se reciben directamente en la Ventanilla

/

4 ' desde un medio electronico (p.ej. email). Los mismos correos
u electronicos son contenedores de informacion que deberian ser
radicados salvaguardando su formato original. Lo importante es
NO imprimir este tipo de formatos, sino que el sistema permita

su radicacion directa al sistema.

* Formatos papel, se trata de documentos fisicos accesibles
directamente por personas que se encuentran en Ventanilla y
que deberdn ser digitalizados antes de ser distribuidos a las ofi-
cinas. Una excepcion que toca tratar como “formato paquete”-
son los documentos confidenciales que no pueden ser leidos ni
digitalizados por politicas de proteccion de datos.

* Formatos paquete, se trata de formatos que no pueden ser convertidos en

una imagen o un fichero, al tratarse de paquetes, libros, folletos, manuales,
CD/DVDs, USBs, etc. En tales casos, la Ventanilla debe ser ca-
paz de tramitarlos con o sin imagen, de forma an4loga al resto
de formatos. Ya sera el propio destinatario del paquete el que
determine si fuera necesario proceder a su captura y bajo qué
condiciones de confidencialidad.

éQué es la digitalizacion certificada y cuando se requiere?

La digitalizacion certificada asegura que las imagenes sean fiel reflejo de los
originales. Para ello, se debe establecer una cadena de custodia electrénica
segura entre el escaner y el servidor del gestor documental. Las imagenes son
firmadas electronicamente para reflejar con ello la autenticidad de la Ventanilla
junto con su sello de tiempo.
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En la mayoria de los paises se cuenta con normativa (o esta se encuentra en
proceso de elaboracién) para garantizar la destruccién de los originales en el
caso de haber realizado una digitalizacion certificada.

Algunos paises como Espaiia realizan una homologacion de los fabricantes de
software con modulos de digitalizacion certificada; otros paises como Colombia
no exigen este proceso de certificacion del fabricante, si bien existen normas
para la digitalizacion de documentos que se deben cumplir.

En el caso de Colombia (ver Acuerdo 05 de 2012 del AGN), no debe entender-
se de manera taxativa que la digitalizacion certificada implica necesariamente
el uso de mecanismos como firmas digitales o electronicas; pues lo que certifi-
ca el proceso no es en si mismo una firma digital, sino el uso de estindares en
el desarrollo del proceso -que pueden o no incluir firmas digitales o electroni-
cas-, y los cuales pueden ser certificados por 1a misma entidad de conformidad
con las normas que expidan los organismos competentes.

En virtud de lo anterior, es necesario que los procesos de digitalizacion incorpo-
ren el uso de metadatos para facilitar los procesos de recuperacion y consulta
asi como la autenticidad y preservacion a largo plazo de los documentos (segtin
ISO 23081). Los metadatos atribuidos o asociados a las imdgenes son un com-
ponente esencial en la gestion y recuperacion de los documentos; estos pueden
ser generados automaticamente desde los mismos programas de software, los
sistemas de informacion y el hardware utilizado en el proceso de digitalizacion.
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éQué requisitos técnicos debe cumplir la Ventanilla?

Algunos de los requisitos técnicos mas importantes estin reflejados en el
Acuerdo 060 del Archivo General de la Nacion. Recogemos algunos de ellos
para un sistema electronico:

74

Consecutivos de radicacion anuales, diferenciando radicados de entrada,
de salida e internos. Los consecutivos iniciardn en 1 al principio de cada
ano.

No pueden haber huecos ni repeticiones en la numeracion y, en caso de
anulaciones, estas deberan ser registradas adecuadamente.

Posibilidad de radicar formatos fisicos y medios electrénicos. En el caso
de correos electronicos el sistema debe ser capaz de capturar el documento
electronico sin necesidad de imprimirlo y escanearlo de nuevo.

Control de tiempos de respuesta en determinados radicados con plazos
legales.

Posibilidad de enviar copias de los radicados de salida, que puedan
ser almacenados siguiendo los criterios de retencion marcados por la
organizacion.

Capacidad de elaborar y registrar planillas de reparto de correspondencia,
diferenciando entre distribucion interna y externa.

Capacidad de controlar y acusar las entregas internas y externas.

Capacidad de gestionar una base de datos de terceros y/o corresponsales
con los cuales la organizacion tiene relacion.

La correspondencia debe estar vinculada con la gestion documental de la
organizacion, para lo cual se requerirdn flujos continuos de radicacion,
distribucion, clasificacion y archivo.

Desde la Ventanilla se puede controlar qué tipologias documentales y qué
formatos son repartidos en fisico o en electronico a qué oficinas, estable-
ciendo de esta manera el eje de control de una estrategia de eliminacion
progresiva de papel.



* Posibilidad de realizar busquedas por diferentes criterios, al menos, nd-
meros de radicado, asunto, fechas, remitentes o destinatarios y oficinas
responsables.

* Generacion de reportes de radicacion por intervalos de tiempo, diferen-
ciando entre radicados de entrada, salida e internos.

¢Como se integra la Ventanilla dentro de la politica de
Gestion Documental de la organizacion?

La Ventanilla constituye el punto Gnico de contacto de la organizacion con el
mundo exterior, por lo cual cualquier comunicacion oficial de entrada o salida
debera ser recibida o emitida a través de ella.

Se deberdn establecer flujos documentales que permitan trasladar documen-
tos en un formato electronico hacia las oficinas, para su distribucion y tramite,
y desde las oficinas hacia el mundo exterior, para su envio a los destinatarios.

) OFICINAS )
) ARCHIVO )

Respecto a como se relacionardn los radicados de Ventanilla con los procesos
de clasificacion archivistica al interior de la organizacion, es importante des-
tacar que la solucion NO debe ser obligar a las personas de Ventanilla a reali-
zar este tipo de clasificacion conforme a Cuadros de Clasificacion Documental
(CCD) y/o Tablas de Retencién Documental (TRD).

Existen miles de tipos documentales en una organizacion mediana, por lo que
el proceso exige la particion de tareas y responsabilidades por roles:
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Radicador Ventanilla: se encarga de atender a los usuarios y generar los ra-
dicados con la informacion minima necesaria.

Digitalizador Ventanilla: se encarga de operar el escaner para digitalizar los
documentos de formato papel de forma masiva y eficiente.

Distribuidor de Oficina: es la persona responsable en cada oficina de recibir
las comunicaciones oficiales y reenviarlas al funcionario que se encargara de
su clasificacion y tramite.

Productor de Oficina: es la persona de oficina que tiene el conocimiento para
poder clasificar 1a comunicacion oficial dentro de una tipologia documental
asociada a una serie documental de dicha oficina. Por tanto, es el rol clave que
conoce los expedientes (casos) que se tramitan y que domina los CCD/ TRD de
forma que logra clasificar los documentos provenientes de la Ventanilla en el
lugar que les corresponde. Adicionalmente, este rol es el que cerrara el expe-
diente cuando éste ya haya sido completado en su tramite.
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