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1. OBJETIVO

Permitir y facilitar el manejo de los mecanismos de gestion, para el trAmite adecuado y oportuno
de las peticiones, quejas. reclamos, sugerencias, felicitaciones vy denuncias, con el fin de tomar
acciones correctivas o de mejoramiento, fortaleciendo los diferentes procesos administrativos.

2. ALCANCE

El procedimiento inicia con la radicacion de la PQRSFD a través de los diferentes canales y
finaliza con la entrega de la respuesta al usuario.

3. RESPONSABLE

Abogado Junior y/o funcionario encargado, es el responsable de:

Recepcionar las PQRSFD allegadas a la organizacién a través de los diferentes
canales de comunicacion.

Investigar con las &reas involucradas la informacion necesaria para la proyeccion
de las respuestas de PQRSFD.

Emitir respuesta a las PQRSFD interpuestas por lo usuarios

Gerente General, Director Administrativo, y/o encargado, es el responsable de:

Revisar las respuestas proyectadas para las diferentes PQRSFD
Realizar seguimiento a la trazabilidad de PQRSFD interpuestas por los usuarios

4. DEFINICIONES

EXPEDIENTE: Conjunto de documentos que corresponden a toda la informacion
disponible de un vehiculo matriculado o radicado bajo la Custodia de Servicios de
Transito y Transporte de Mosquera SAS.

PQRSEFD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias

PETICION: Es la accién de pedir (solicitar o demandar a alguien que haga algo).

QUEJA: Reclamacion o protesta que se hace ante una autoridad a causa de un
desacuerdo o inconformidad.
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e. RECLAMO: Es oponerse a algo de palabra o por escrito, expresando una queja o
disconformidad

f. SUGERENCIA: Es algo que se propone, insinda o sugiere. El término suele
emplearse como equivalente a consejo o recomendacion.

g. FELICITACION: Expresion de la alegria y satisfaccion que se siente por una cosa
agradable o feliz que le ha ocurrido a otra persona.

h. DENUNCIA: Notificacion que se hace a la autoridad de que se ha cometido un
delito o de que alguien es el autor de un delito.

i. SIGNATURA TOPOGRAFICA: Identificacién convencional que sefala la
ubicacién de una unidad de conservacion en el depésito de archivo mediante la
implementacion de un cédigo alfanumérico generado por el software SOST, se
categoriza en orden jerarquico segun el sector, bloque, estante, bandeja y caja de
su respectiva ubicacion.

j. SOST: Sistema Organizacional para Secretarias de Transito

5. CONDICIONES GENERALES

De acuerdo con lo establecido en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, las PQRSFD deben
ser resultas con base en:

¢ Salvo norma legal especial y so pena de sancidn disciplinaria, toda peticién debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

¢ Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10)
dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se
entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, ya no se podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

e Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con
las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion.

e Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui sefialados,
la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término
sefalado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.
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e Los medios establecidos por la empresa de SERVICIOS DE TRANSITO Y TRANSPORTE
DE MOSQUERA S.A.S., para que el usuario presente su PQRSFD son:

ePor la péagina web de transitemos en el link de contactenos por el enlace
http://transitodemosqguera.com/contact.php
e Mediante el correo electronico oficina de transitemos info@transitodemosguera.com

¢ En caso de presentarse peticiones reiterativas segun lo establece la Ley 1755 de 2015 en el
Articulo 19, se resolveran de la siguiente manera, “La autoridad podrd remitirse a las
respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que
se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane”.

¢ Para peticiones incompletas se establece en el Articulo 17 de la Ley 1755 de 2015 que “En
virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta
incompleta o que el peticionario deba realizar una gestién de trdmite a su cargo, necesaria
para adoptar una decision de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley,
requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para
que la complete en el término maximo de un (1) mes”

¢ En el caso de las llamadas telefénicas se llevara una base de datos con el registro de las que
fueron atendidas y los datos solicitados por los usuarios.

5. DESARROLLO O CONTENIDO

Revision de labandejade entrada de PQRSFD:

El funcionario debera revisar periddicamente la

bandeja de entrada del correo electronico, buzén Correo

de sugerencias y bandeja de entrada del sistema . electronico
1. ., . Abogado Junior .

SOST, para la atencién a PQRSFD con el fin de Buzén

brindar pronta respuesta a las preguntas y SOST

solicitudes o atender a las quejas y reclamos de

los usuarios.

Atencion de PQRSFD en el SOST: El funcionario

debera relacionar la respectiva cuestion de la SOST

PQRSFD en el software SOST accediendo al

modulo consulta, después se debera diligenciar . FT-AU-02
2. . L Abogado Junior :

los campos requeridos con el correo electronico Registro de

solicitante y la respectiva respuesta que se atencién de

redireccionara al usuario. llamadas
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En caso de atencién por llamada telefénica se

deberé relacionar el registro correspondiente en
la base de datos de la atencion prestada

| DOCUMENTO.

Cambio de estado de la PQRSFD: El funcionario

3. |debera cambiar el estado de la PQRSFD cargada| Abogado Junior SOST
al SOST a Atendida.
Envio de respuesta al solicitante: Se debera
enviar la debida respuesta del PQRSFD al
usuario mediante el correo electrénico
info@transitodemosquera.com Yy/o publicar la SOST
respuesta en el sistema SOST para que se refleje .
4, . . . Abogado Junior Correo
en la pagina web, en donde se atienda la solicitud .
Electronico

y se relacionen los correspondientes conceptos o
argumentos necesarios.

cambiar el estado de la PQRSFD cargada al
SOST a cerrada.

7. DOCUMENTOS ANEXOS

queja,

felicitacion

Formato de peticion,

sugerencia

reclamo,
o]

FT-AU-01 TRANSITEMOS SAS Archivo de Gestion

Registro de atencién
de llamadas

FT-AU-02 TRANSITEMOS SAS Archivo de Gestion
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