
 

 
 
 
 
 

IMPLEMENTACIÓN  CENTRO  DE  CORRESPONDENCIA  PARA  LA  EMPRESA 

 TRANSMULTIMAC  LTDA. 

PASANTIA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FABIO ENRIQUE ROZO PARRA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

28 – Noviembre- 2015 

Programa de Ciencias de la Información y la Documentación,  

Bibliotecología y Archivística 

Facultad de Ciencias Humanas y Bellas Artes 

Universidad del Quindío 

 

 

 

 

 

 

 

 



28 – Noviembre - 2015 
Implementación Centro de Correspondencia 

Programa Ciencia de la Información, la Documentación, 
Bibliotecología y Archivística 

 
 

IMPLEMENTACIÓN  CENTRO  DE  CORRESPONDENCIA  PARA  LA  EMPRESA 

 TRANSMULTIMAC  LTDA. 

PASANTIA 

 

 

 

 

 

 

 

 

ESTUDIANTE 

FABIO ENRIQUE ROZO PARRA 

 

 

 

TUTORA: 

AMPARO BETANCOURT GÓMEZ 

 

 

 

 

 

28 – Noviembre- 2015 

Programa de Ciencias de la Información y la Documentación,  

Bibliotecología y Archivística 

Facultad de Ciencias Humanas y Bellas Artes 

Universidad del Quindío 

 

 

 



28 – Noviembre - 2015 
Implementación Centro de Correspondencia 

Programa Ciencia de la Información, la Documentación, 
Bibliotecología y Archivística 

 
 

Tabla de contenido 

INTRODUCCION 4 

JUSTIFICACIÓN 6 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 7 
Descripción 7 

1. Correspondencia entrante o recibida 8 

2. Correspondencia enviada o saliente 8 

3. Correspondencia entrante o recibida 8 

4. Correspondencia enviada o saliente 9 

OBJETIVOS 10 
OBJETIVO GENERAL 10 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 10 

MARCO TEORICO 11 

MARCO CONCEPTUAL 13 

Transmultimac Ltda. 13 

Misión 13 

Visión 13 

Objetivos Organizacionales 13 

Filosofía de la institución 13 

Trabajando con nosotros usted está en mejores condiciones para: 14 

Que estamos en capacidad para ofrecer a su industria: 14 

Soluciones inteligentes: 14 

Definición de términos 14 

PLAN DE TRABAJO 17 

SOLICITUD PASANTIA 19 

EVIDENCIA 22 

EVIDENCIA CUARTO INFORME 40 

CONCLUSIONES 42 

BIBLIOGRAFÍA 43 
 

 

 

 

 



28 – Noviembre - 2015 
Implementación Centro de Correspondencia 

Programa Ciencia de la Información, la Documentación, 
Bibliotecología y Archivística 

 
 

INTRODUCCION 

 

 

La ejecución de este trabajo pretende implementar el estado del manejo de la correspondencia a 

través de un programa de Gestión Documental  en la Empresa Transmultimac Ltda. 

 

Al ser una compañía privada que maneja información confidencial de sus clientes y a pesar que 

no se encuentra obligada por la Superintendencia de Industria y Comercio a través de la 

Resolución 8934 de Febrero 2014 pero se quiere adaptar a la misma en pro de mejorar el proceso 

de manejo de la correspondencia enfocándonos a través de un Programa de Gestión Documental 

para que el documento cumpla con sus 8 procesos como lo es: Producción, Recepción, 

Distribución, Tramite,  Organización, Consulta, Conservación, y Disposición Final. 

 

Transmultimac es la unidad de negocio de Flota la Macarena responsable de diseñar, planear, 

desarrollar y administrar servicios en el manejo de las modalidades de carga industrial de 

masivos, semi-masivos, y servicios personalizados. Con soporte en la experiencia y conocimiento 

del mercado, opera bajo las mismas políticas de Flota la Macarena, su infraestructura logística 

corresponde a la promesa del servicio dada a los clientes. 

 

Ofrecemos a sus clientes un servicio adaptado a sus necesidades específicas, basado en nuestra 

experiencia, en una amplia gama de sectores del mercado. Trabajamos en colaboración con 

nuestros clientes para ofrecer soluciones de cadena de suministro que aportan beneficios 

económicos y de oportunidad para su negocio. 

 
La Compañía está conformada por la Asamblea General de Accionistas, Revisoría Fiscal, Junta 

Directiva, Gerente General, Director Nacional de Carga y el Coordinador Administrativo, este 

último es el que se encarga no solo del manejo de los procesos sino también de la generación y 

custodia de la información, cuenta con un archivo organizado de acuerdo a la lógica empresarial, 

además ha tratado de adaptarse a la organización acorde a la normatividad emanada por el 

Archivo General de Nación AGN.  

 

Actualmente cuenta con una oficina principal en la ciudad de Bogotá ubicada en la Calle 17 

número 113-26 y tiene a su servicio 30 empleados. La compañía carece de un control de los 

requerimientos allí solicitados. 

 

En cumplimiento con el objetivo general, Implementar un Centro de Correspondencia, a través de 

un programa de Gestión Documental  en la Empresa Transmultimac Ltda., se encuesto a las 

diferentes personas que son responsables del manejo de la información, se realizó un diagnóstico 
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De los documentos tanto de entrada como de salida, se elaboró una propuesta de los documentos 

que se van a digitalizar y posteriormente subir al Software y los que simplemente se les va a 

colocar el sello de radicado tomando como base el Acuerdo 060 del 30 de Octubre 2001. 
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TITULO DE LA IDEA DE LA PROPUESTA 

 

IMPLEMENTACIÓN CENTRO DE CORRESPONDENCIA  PARA LA EMPRESA  TRANSMULTIMAC LTDA. 

 

JUSTIFICACIÓN 

 

La empresa Transmultimac Ltda., es una compañía dedicada en el manejo de las modalidades de 

carga industrial de masivos, semi-masivos, y servicios personalizados. Con soporte en la 

experiencia y conocimiento del mercado, opera bajo las mismas políticas de Flota la Macarena, 

su infraestructura logística corresponde a la promesa del servicio dada a los clientes. 

 

 

Llevar un control de las solicitudes internas y externas de la compañía permitirá darles el trámite 

correspondiente de una manera ágil y oportuna; de esta manera se evitara pagar multas 

innecesarias y a las vez velar por la conservación de los documentos. La implantación de un 

centro de correspondencia permitirá tener una política definida para la producción y conservación 

de los documentos con el fin de garantizar la disponibilidad de la información y su memoria 

institucional. 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

Descripción 

 

El manejo de la información cada día adquiere importancia y está logrando atraer la atención de 

todos, debido que para algunas empresas es un problema que cada día se hace más grande y 

difícil de controlar, debemos tener en cuenta que aunque los avances tecnológicos han ayudado al 

ser humano a suplir estas necesidades es importante tener claros sus alcances y lo que se quiere 

lograr. 

 

En las empresas de hoy en día se ha venido experimentando un moderado, pero sostenido 

crecimiento debido a las funciones que cada uno ejerce y esto se ve reflejado en el aumento de la 

información tanto recibida como enviada. Esto ha permitido identificar que no existe un sitio 

específico u oficina responsable de radicar y distribuir la información que sale o llega. 

 Por lo mencionado anteriormente, la información no ha sido manejada de forma adecuada, razón 

por la cual se ha evidenciado perdida de la misma. Esta información está a cargo en muchos 

casos por personas ajenas a los procesos, como son los celadores y las señoras de las cafeterías, 

quienes al recibirla la relacionan en un libro y se encargan de hacer la repartición a las diferentes 

áreas.  

Entre los problemas que se han detectado: 

 

- Perdida de información 

- Mala manipulación 

- Poca confidencialidad 

 

Todo esto se evidencia por la falta de un Centro de Correspondencia en la empresa 

Transmultimac Ltda. 

 

El centro de correspondencia es un área destinada a cumplir con unos parámetros ya justificados 

para el manejo de información producida por una organización y va muy de la mano con la parte 

de gestión documental porque se deben cumplir los 8 procesos de un Programa de Gestión 

Documental y de esta manera el documento pueda cumplir con su trámite con el fin que fue 

creado.  

 

Lo que se quiere lograr con la creación del centro de correspondencia es hacer un buen uso de la 

información, tener un control tanto de la información que se recibe como la que se envía, poder 

acceder a la misma de una forma rápida y oportuna, cuando llegue alguna solicitud o 

requerimiento ya sea interna o externa, hacer una buena recepción, distribución de la información 

y velar por la confidencialidad de la información donde solo sea consultada por su destinatario 

real. 
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Realizando consulta con los funcionarios de la entidad se identifican los siguientes puntos: 

 

1. Correspondencia entrante o recibida 

 

 Se reciben comunicaciones que no corresponden a la entidad. 

 Se presentan casos de pérdida de la información, facturas etc. 

 La información es entregada días después de su recepción. 

 La información se entrega a personas diferentes a su destinatario. 

 

2. Correspondencia enviada o saliente 

 

 La correspondencia es entregada a la mano a los mensajeros. 

 La correspondencia carece de constancia de entrega. 

 Existen ocasiones en que se quedan diligencias sin realizar. 

 

Debido a lo anterior, las situaciones reflejadas en el diagnóstico, se evidencia que el problema 

radica en que no se cuenta con un control  adecuado para la recepción y entrega de la 

correspondencia en la entidad generando varios inconvenientes e insatisfacciones tanto de los 

clientes internos como de los externos. 

 

Por esta razón, analizando las causas, es necesario que la entidad cuente con un centro de 

correspondencia encargado de realizar las actividades que conlleven al control, manejo y 

distribución de manera adecuada, contando con unas políticas de funcionamiento y herramientas 

necesarias para lograr el objetivo. 

 

3. Correspondencia entrante o recibida 

 

En la compañía, no existe un control adecuado para la recepción y envió de la correspondencia, 

actualmente no se verifica que la información recibida esté bien direccionada, lo que ha 

ocasionado que ingrese información que no corresponde a la entidad. 

 

Se registra en libros en los cuales no existen campos específicos para su diligenciamiento, sino 

que se realiza a criterio de quien recibe. Esto genera inconveniente a la hora de requerir verificar 

la trazabilidad. 

 

No existen horarios para efectuar su entrega. Esto ocasiona atraso en la respuesta a solicitudes de 

carácter urgente.  

No existen puntos focales para entrega de la misma, lo que genera que sea entregado a la primera 

persona que se encuentre disponible, que en muchas ocasiones  no corresponde a quien va 
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Dirigida y/o no realiza entrega a quien es responsable del tema. 

 

 

4. Correspondencia enviada o saliente 

 

Esta información es entregada individualmente y a la mano a los mensajeros sin llevar registro de 

la misma por lo que se han presentado inconvenientes para lograr determinar su fecha de entrega 

y el correspondiente soporte. 

 

No existen horarios para su recepción e itinerario de los mensajeros ocasionando en 

oportunidades que información relevante no pueda ser remitida cuando se requiere. 

 

Por otra parte debido a esta situación se han presentado casos donde los mensajeros deben 

regresar a la entidad a recoger otras comunicaciones sobre el tiempo, impidiendo realizar entrega 

de documentos que requerían mayor prioridad. Y las consecuencias que esto pueda generar es 

que la empresa Transmultimac Ltda., pueda sufrir sanciones o multas por no dar respuesta a los 

oficios en el tiempo establecido. 
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OBJETIVOS 

 

 

OBJETIVO GENERAL 

 

Implementar un Centro de Correspondencia, a través de un programa de Gestión Documental  

en la Empresa Transmultimac Ltda. 

 

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS  

 

Para el cumplimiento del objetivo general se hace necesario tener en cuenta los siguientes 

objetivos específicos:  

 

 Diagnosticar el volumen de entrada y salida de la correspondencia 

 Definir el procedimiento para la radicación de comunicaciones oficiales 

 Determinar  un Software de correspondencia 

 Establecer el control de las comunicaciones oficiales 

 Fijar la adecuada conservación de la documentación  
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MARCO TEORICO 

 

Para diagnosticar la implementación de un software de correspondencia en la empresa 

Transmultimac Ltda., se identificó los requerimientos que llegan de los clientes internos y 

externos, esto para conocer la entidad y su contexto los cuales pueden ser: Con quien se  

relaciona, como se vincula a ellos, su función, presupuesto, servicios, usuarios, procesos y 

procedimientos. 

Los requerimientos que se deben tener en cuenta para la implementación de un software de 

correspondencia están basados de acuerdo a la normatividad que se está manejando en el 

momento, la cual fue guía  para hacer un  diagnóstico a la empresa.El  acuerdo 060 (30 Octubre 

2001) en el artículo tercero hace referencia que “las entidades deberán establecer de acuerdo con 

su estructura, la unidad de correspondencia que gestione de manera centralizada y normalizada, 

los servicios de recepción, radicación y distribución de sus comunicaciones, de tal manera, que 

estos procedimientos contribuyan al desarrollo del programa de gestión documental y los 

programas de conservación, integrándose a los procesos que se llevarán en los archivos de 

gestión , centrales e históricos.  

 

Según el Archivo General de la Nación, estableció en los artículos del acuerdo 060 de 2001: 

“Por el cual se establecen pautas para la administración de las comunicaciones oficiales en las 

entidades públicas y las privadas que cumplen funciones públicas”: 

“Que para la adecuada prestación de los servicios ofrecidos por las Unidades de Correspondencia 

de las entidades públicas y privadas que cumplen funciones públicas, es necesario establecer 

pautas que hagan efectivo su cumplimiento bajo los principios que rigen la Administración 

Pública”. 

 

“Que la planeación, programación, organización, dirección y avance de las entidades, se logran 

entre otros, mediante el uso oportuno y adecuado de la información y en consecuencia se hace 

necesario normalizar los procedimientos de correspondencia como parte integral de la gestión 

documental”. 

 

Se evidencia que el manejo actual de la correspondencia en Transmultimac Ltda., no tiene un 

proceso establecido que permita identificar claramente los requerimientos, solicitudes y demás de 

entes de control, clientes, proveedores y correspondencia interna. Por lo tanto en ocasiones se ha 

detectado vencimiento en términos de respuesta en solicitudes que tienen un plazo, tales como: 

derechos de petición y/o tutelas. 
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Esto no pasa regularmente en empresas que si cuentan con una forma automatizada para el 

manejo de la correspondencia, un claro ejemplo que cabe la pena citar es la Cámara de Comercio 

de Bogotá. Ellos tienen una dependencia que es la encargada de la recepción, radicación y 

distribución de la Información. 
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MARCO CONCEPTUAL 

 

Transmultimac Ltda. 

Misión 

Somos una organización dedicada al transporte intermunicipal de pasajeros por carretera y 

prestamos servicios logísticos para el transporte de carga, contamos con un servicio ágil, seguro, 

con talento humano calificado y tecnología adecuada, comprometidos en el mejoramiento 

continúo de nuestros procesos, mediante el sistema de gestión de calidad, generando en nuestros 

clientes el más alto grado de satisfacción, contribuyendo al desarrollo económico y social de 

Colombia, maximizando los beneficios para nuestros accionistas y afiliados. 

Visión 

Consolidarnos como líderes en el transporte terrestre intermunicipal de pasajeros por carretera y 

la prestación de servicios logísticos para el transporte de carga en Colombia, especializándonos 

en brindar soluciones integrales según las necesidades de nuestros clientes. 

Objetivos Organizacionales 

 Contribuir con el desarrollo económico y social de Colombia.  

 Brindar un servicio ágil, cómodo y seguro a nuestros usuarios con responsabilidad y 

cumplimiento.  

 Conformar un equipo de trabajo altamente calificado, con gran capacidad de liderazgo y 

sensibilidad humana, enfocado en la prestación del servicio.  

 Velar por el perfecto funcionamiento de nuestro parque automotor.  

 Lograr el mayor grado de satisfacción en nuestros clientes y usuarios. 

Filosofía de la institución 

Transmultimac es la unidad de negocio de Flota la Macarena responsable de diseñar, planear, 

desarrollar y administrar servicios en el manejo de las modalidades de carga industrial de 

masivos, semi-masivos, y servicios personalizados. Con soporte en la experiencia y conocimiento 

del mercado, operamos bajo las mismas políticas de Flota la Macarena, su infraestructura 

logística corresponde a la promesa del servicio dada a los clientes.  
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Ofrecemos a cada cliente un servicio adaptado a sus necesidades específicas, basado en nuestra 

experiencia, en una amplia gama de sectores del mercado. Trabajamos en colaboración con 

nuestros clientes para ofrecer soluciones de cadena de suministro que aportan beneficios 

económicos y de oportunidad para su negocio. 

Trabajando con nosotros usted está en mejores condiciones para: 

 Lograr un mejor compromiso con sus clientes. 

 Implementar una estrategia en transporte que mejore las condiciones de su negocio. 

 Operar con excelencia empresarial orientada al cumplimiento. 

 Aplicar mejores prácticas operacionales y de servicio. 

Que estamos en capacidad para ofrecer a su industria: 

 Más flexibilidad para los procesos. 

 Más agilidad y mejores costos 

 Más eficiencia y la comprensión de su negocio. 

 Gestión de mercancías 

Soluciones inteligentes: 

Nuestras soluciones modulares significan que usted no gasta dinero reinventando la rueda.  

Hemos normalizado los procesos de transporte para personalizar sus necesidades específicas. 

 

Transmultimac le ofrece un servicio especializado a 85 destinos directos y 50 por reexpedición, 

incluyendo el servicio puerta a puerta certificado. 

Definición de términos 

 

Acuerdo: Decisión tomada en común por dos o más personas, es decir, pacto, convenio, 

convención, etc. 

 

Artículo: Un artículo es un texto que presenta la postura personal de un periodista, de un analista 

o de un pensador (incluso de un determinado grupo de autores), respecto a un determinado 

acontecimiento, o problema, o asunto actual, o de interés general o histórico. 

 

Confidencial: Acción que se hace o se dice de manera reservada, segura o con seguridad entre 

una o varias personas. 

 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Texto
http://es.wikipedia.org/wiki/Periodista
http://es.wikipedia.org/wiki/Analistas
http://es.wikipedia.org/wiki/Intelectual
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Correspondencia: conjunto de documentos que se envían o reciben. 

 

Dependencia: Oficina, habitación o espacio dedicado a un uso determinado. 

 

Documentos: Escrito u otra cosa que sirve para ilustrar o comprobar una cosa, especialmente 

hechos del pasado. 

 

Gestión documental: conjunto de normas técnicas y prácticas usadas para administrar el flujo de 

documentos de todo tipo en una organización, permitir la recuperación de información desde 

ellos, determinar el tiempo que los documentos deben guardarse, eliminar los que ya no sirven y 

asegurar la conservación indefinida de los documentos más valiosos 

 

Información: Acción y resultado de datos. 

 

Institución: Organismo que ha sido fundado para un fin, especialmente el que desempeña una 

función de interés público. 

 

Investigación: Estudio profundo de una materia. 

 

Lineamientos: programa o plan de acción que rige cualquier institución. 

 

Lucro: Ganancia o provecho que se saca de algo. 

 

Manipulación: Manejar cosas, especialmente objetos delicados o de precisión. 

 

Marco legal: El marco legal proporciona las bases sobre las cuales las instituciones construyen y 

determinan el alcance y naturaleza de la participación política. En el marco legal regularmente se 

encuentran en un buen número de provisiones regulatorias y leyes interrelacionadas entre sí. 

 

Pautas: Dar normas o directrices para llevar a cabo una acción. 

 

Planteamiento: Exposición de un tema o problema. 

 

Proceso: Fases sucesivas de una operación. 

 

Radicar: Hallarse en algo en un determinado aspecto, ser ese su origen. 

 

Recepción: proceso continuo que se desarrolla constantemente en una empresa y que es de vital 

importancia para el manejo de archivos a nivel interno y externo en cualquier institución, por 
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pequeña que sea ésta, se debe tener un conocimiento básico de correspondencia para poder 

diligenciar y administrar la cantidad de información que circula por allá. 

 

Requerimiento: Necesidad o solicitud. 
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PLAN DE TRABAJO 

 

Nombre: Fabio Enrique Rozo Parra                 Cedula: 1014186025 

Carrera: CIDBA  Teléfono: 3164688277  E-mail: tauroscal@hotmail.com 

Horas pasantía: 80 horas                Año: 2015 

Empresa: Transmultimac Ltda. 

Resumen del proyecto  

La empresa Transmultimac Ltda., maneja su documentación con normatividad archivística pero 

carece de nuevas tecnologías para estructurar mejor sus procesos y uno de esos procesos en los 

cuales se ha visto involucrado en temas jurídicos por demandas de terceros es todo lo relacionado 

con las comunicaciones oficiales que se han extraviado y no han llegado a su destinatario real, 

para poder darle el trámite correspondiente. 

La ejecución de este proyecto es lograr un diagnostico para implementar el centro de 

correspondencia y dar sugerencias para contemplar el uso de la tecnología de información. 

Al finalizar el proyecto la empresa Transmultimac Ltda., tendrá las pautas para implementar 

correctamente el centro de correspondencia regido por la normatividad archivística con el 

acuerdo 060 del 30 de Octubre de 2001 por el cual se establecen pautas para la administración de 

las comunicaciones oficiales en las entidades públicas y las privadas que cumplen funciones 

públicas. 

Fases  

1 Fase: Levantamiento de información de las comunicaciones oficiales enviadas y recibidas. 

2 Fase: Implementación de políticas para el manejo de las comunicaciones oficiales. 

4 Fase: Recepción propuestas de software y selección del mismo. 

3 Fase: Elaboración de un flujo grama para el centro de correspondencia. 

4 Fase: Diseñar las tablas donde se establecen los ejes temáticos y días promedio para dar 

respuesta o trámite a una petición de un ciudadano. 

 

 

mailto:tauroscal@hotmail.com
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CRONOGRAMA 

FECHAS ACTIVIDAD HORAS 

01 al 30 de 

Septiembre de 

2015 

Levantamiento de información de las 

comunicaciones oficiales enviadas y 

recibidas  

22 horas  

01 al 15 de 

Octubre de 2015 

Implementación de políticas para el 

manejo de las comunicaciones 

oficiales   

10 horas  

16 al 30 de 

Octubre 2015 

Recepción propuestas de software y 

selección del mismo 

11 horas 

03 al 21 de 

Noviembre de 

2015 

Elaboración de un flujo grama para el 

centro de correspondencia  

25 horas  

23 al 30 de 

Noviembre de 

2015 

Diseñar las tablas donde se 

establecen los ejes temáticos y días 

promedio para dar respuesta o trámite 

a una petición de un ciudadano. 

12 Horas 

 TOTAL HORAS 80 

 

Se hace la observación a la empresa que toda la información que llegue al centro de 

correspondencia no se va digitalizar, en algunos casos solo se va a radicar según lo que 

estipule las Tablas de Retención Documental y las políticas de la empresa. 
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SOLICITUD PASANTIA 

 



28 – Noviembre - 2015 
Implementación Centro de Correspondencia 

Programa Ciencia de la Información, la Documentación, 
Bibliotecología y Archivística 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



28 – Noviembre - 2015 
Implementación Centro de Correspondencia 

Programa Ciencia de la Información, la Documentación, 
Bibliotecología y Archivística 

 
 

CONTROL DE ACTIVIDADES PRIMER INFORME 
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EVIDENCIA 
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CONTROL DE ACTIVIDADES SEGUNDO INFORME 
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EVIDENCIA SEGUNDO INFORME 
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CONTROL DE ACTIVIDADES TERCER INFORME 
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EVIDENCIA TERCER INFORME 

Recepción de documentos externos 
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Recepción de documentos internos 
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Distribución de documentos recibidos 
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Distribución de documentos internos 
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CERTIFICACIÓN FINAL 
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EVIDENCIA CUARTO INFORME 

 

Tiempos Establecidos De Respuestas 

 

Las peticiones que presenten las personas naturales o jurídicas a la empresa Transmultimac Ltda., 

sobre aspectos de su competencia y conforme al artículo 14 de la ley 1437 de 2011, se resolverán 

dentro de los siguientes términos: 

Término general: 

 

1. Petición: Salvo norma legal especial y so pena de sanción disciplinaria, toda petición 

deberá resolverse dentro de los quince (15) días hábiles siguientes a su recepción.  

 

Término especial para la resolución de las siguientes peticiones:  

 

 2. Documentos: Las peticiones de documentos deberán resolverse dentro de los   diez (10) 

días hábiles siguientes a su recepción. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al 

peticionario, se entenderá, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido 

aceptada y, por consiguiente, la administración ya no podrá negar la entrega de dichos 

documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregarán dentro de los tres 

(3) días siguientes.  

 

3. Consultas: Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en 

relación con las materias a su cargo deberán resolverse dentro de los treinta (30) días 

hábiles siguientes a su recepción.  

 

4. Peticiones entre autoridades: El término para responder una petición de otra autoridad es 

de diez (10) días hábiles siguientes a su recepción.  

 

De acuerdo al tipo de manifestación, los siguientes son los términos para resolverlos:  

 

 Quince (15) días hábiles para dar respuesta a la queja, atender reclamos, 

sugerencias y elogios.  

 

 Diez (10) días hábiles para contestar peticiones de documentos. 
 

 Treinta (30) días hábiles para contestar consultas.  

 

Los anteriores plazos son los máximos, pues todo servidor público tiene el deber de actuar 
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frente a las peticiones con celeridad y eficacia.  

 

5. Respuesta a las PQRS: Considerando que el derecho de petición no impone a las 

autoridades una obligación de resolver positiva o negativamente las inquietudes del 

solicitante, ya que el contenido del pronunciamiento de la administración se sujetará a cada 

caso en particular. Sin embargo, lo que si determina la eficacia de este derecho y le da su 

razón de ser, es la posibilidad que tiene cualquier persona de obtener una respuesta real y 

concreta a su inquietud presentada.  

 

En este sentido la Corte Constitucional ha sido enfática al resaltar que no basta un mero 

pronunciamiento sobre el objeto de la petición sino que la contestación de la administración 

debe contener la respuesta al problema planteado por el ciudadano, lo que resulta esencial 

en el desarrollo de la actividad administrativa y en el cumplimiento de sus fines 

consagrados en el artículo 2º de la Constitución Política de Colombia; además, implica que 

la respuesta dada a la solicitud se haya efectuado dentro del término legal previsto para tal 

efecto; si no se cumple los requisitos establecidos, se incurre en la vulneración del derecho 

constitucional fundamental de petición. 

 

Por consiguiente, la respuesta de las peticiones debe cumplir con siguientes requisitos:  

 

1. Oportunidad, dentro de los términos establecidos en las normas correspondientes.  

2. Debe resolverse de fondo, clara, precisa y de manera congruente con lo solicitado, lo 

que implica que el pronunciamiento debe hacerse de manera completa y detallada 

sobre todos los asuntos indicados en la petición, excluyendo referencias evasivas o que 

no guardan relación con el tema planteado. Esto, independientemente de que el sentido 

de la respuesta sea favorable o no a lo solicitado.  

 

3.    Ser puesta en conocimiento del peticionario.  

 

Una respuesta es suficiente cuando resuelve materialmente la petición y satisface los 

requerimientos del solicitante, sin perjuicio de que la respuesta sea negativa a las 

pretensiones del peticionario.  

 

La efectividad de la respuesta depende de que se solucione el caso que se plantea.  

Por último, la congruencia exige que exista coherencia entre lo respondido y lo pedido, de 

tal manera que la solución verse sobre lo pedido y no sobre un tema semejante, sin que se 

excluya la posibilidad de suministrar información adicional que se encuentre relacionada 

con la petición propuesta. 
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CONCLUSIONES 

 

 

 

Con el desarrollo de este trabajado de grado fue muy enriquecedor porque se conoció el tipo de 

comunicaciones que llegan a Transmultimac Ltda., se hizo el estudio de cómo podíamos 

comenzar a controlar la correspondencia tanto interna como externa; entregando como fruto final 

un modulo de correspondencia el cual se puede complementar con el programa de gestión 

documental cuando la empresa así lo desee. 

 

Lo que aprendí en esta pasantía es que para la elaboración de cualquier trabajo de grado debemos 

de tener una planificación la cual nos va diciendo como vamos cumpliendo con el desarrollo de 

nuestros objetivos para más adelante llegar a la entrega final así como sucedió con la empresa 

Transmultimac Ltda.     

 

Me llevo cosas muy interesantes que aprendí en la empresa Transmultimac Ltda., como es el caso 

que cuando uno quiere cambiar o mejorar un proceso se puede lograr siempre y cuando exista la 

disponibilidad y la oportunidad para desarrollarlo y que el trabajo y el esmero se va ver reflejado 

a la culminación de nuestro proyecto. 
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