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3.

OBJETIVO

Indicar la metodologia para solucionar las peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias, presentadas por
clientes internos, externos y/o usuarios de la Compafia de TAXIS VERDES S.A. en las diferentes
modalidades de prestacién del servicio y a su vez se asignar los responsables o encargados para la
solucién de estas.

. ALCANCE

Aplica para todo el personal administrativo, operativo, agencias y oficinas a nivel nacional de la
Comparnia de TAXIS VERDES S.A. que, durante la prestaciéon de los servicios, reciban, atiendan y
solucionen peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias de clientes internos, externos y usuarios.

DEFINICIONES

Peticion: Es una solicitud verbal o escrita que se dirige a una entidad, con el propoésito de requerir su
intervenciéon en un asunto puntual y concreto; para elevar solicitudes respetuosas de informacién y/o
consulta y para obtener pronta resolucion de las mismas.

Queja: Es una inconformidad verbal o escrita que presenta un usuario contra la actuacion de
determinado funcionario u oficina.

Reclamo: Es una inconformidad verbal o escrita presentada por un usuario por la no prestacion o por la
deficiencia de un servicio a cargo de la empresa.

Seguimiento: Proceso mediante el cual se realiza una observacion y cuestionamiento permanente al
area responsable acerca de la solucién del reclamo.

Sugerencia: Cualquier expresion verbal o escrita de recomendacion entregada por el usuario, que tiene
por objeto mejorar el servicio que se presta.

Tiempo de respuesta: Tiempo en el cual se llevara a cabo la solucién del reclamo.
DOCUMENTOS RELACIONADOS

BYP-INS-008 Servicio Super Express

BYP-MAN-001 Servicio de Envios Verdes
BYP-MAN-002 Manual de Embalaje

BYP-MAN-004 Manual Mensajeria Expresa
BYP-PRO-001 Aforo y Despacho de Envios Verdes
PAS-PRO-001 Servicio Transporte Lineas Verdes
URB-PRO-001 Afiliacion y Operacion de Taxis Verdes
EXV-PRO-001 Expreso Verde

ELABORO: REVISO: APROBO:

Secretaria de Gerencia Coordinadora de Gestién Integral Gerente General
Nelly Turmeque Ludy Andrea Quintero Basto Ricardo Arturo Roa
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6.

REGISTROS RELACIONADOS

AUD-FOR-001 Inventario de Quejas y Reclamos

AUD-FOR-005 Indemnizacion por Reclamo

AUD-FOR-006 Investigacién de Quejas y Reclamos

AUD-FOR-008 Formulario Peticiones, quejas, reclamos y solicitud de indemnizaciones (PQRS)

DESARROLLO

6.1 Radicacion PQRS

Responsable: Cualquier Colaborador de la Compania.
Registro: Formato PQRS AUD-FOR-008 / P4gina web: https:/taxisverdes.net/pars

a)

Interposicion de una PQRS:

Los clientes pueden interponer una PQRS, a través de: WhatsApp, carta, formato fisico en cualquiera
de los puntos de atencion (agencias y oficinas). Solo en casos excepcionales se tomara la queja
verbalmente y luego se transcribira en el formulario. Es decir, que cualquier funcionario tiene la
capacidad de recibir o direccionar al cliente para que interponga una PQRS. El colaborador que reciba
la PQRS tiene tres opciones:

i) Puede diligenciar el formato PQRS fisico o virtual (pagina web), con la informacién basica del
solicitante y los argumentos de la solicitud. Para finalizar, debe entregar el formato fisico o
notificar a la persona encargada de la PQRS, via correo electronico. El colaborador puede
llenar el formato por el cliente cuando: no sea una queja contra él mismo, cuando su carga de
trabajo lo permita o cuando el cliente esté muy molesto porque es una forma de brindarle mayor
atencion a su solicitud.

i) El colaborador puede indicarle al cliente las dos formas de radicar una queja: formato fisico o a
través de la pagina.

i) El colaborador puede indicarle al cliente las dos formas de radicar una queja a través de una
carta con los siguientes datos (fecha de radicacién, nombre completo o razdén social,
identificaciéon (cc o NIT), datos de contacto (celular, correo electrénico), descripcién de solicitud
(no. del servicio que aparece en el equivalente a la factura) y adjunto de evidencia si es posible.

Todas las PQRS deben ser resueltas de la siguiente manera de acuerdo al articulo 14 de la Ley 1755
de 2015:(Ley 1755 de 2015, sobre los derechos de peticién.):

Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los
quince (15) dias siguientes a su recepcién. Estara sometida a término especial la resoluciéon de las
siguientes peticiones:

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

2. 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.

Cualquier copia impresa de este documento sera considerada como “copia No Controlada” y sera solo de caracter

Informativo, este documento puede ser obsoleto.
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PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término
sefalado en la ley expresando los motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo razonable en que se
resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

e Todos los clientes deben tener una copia de su PQRS. Si se interpone a través de medio fisico, se debe
entregar una copia o invitarle a tomar una foto. Si se interpone por medio virtual, le llegara una
notificacion a su correo electrénico con el numero para poder hacer el rastreo.

e Asignacion de codigo CUN: El sistema asigna el cédigo tGnico Numérico (CUN) Radicacién: La PQR
queda radicada y el sistema envia una copia de la misma al correo electrénico del usuario

» ¢Cuando se considera que una PQRS queda radicada?

Nota 1: Para el servicio de Taxis Verdes, las radio operadoras seran las encargadas de diligenciar el
formato de PQRS, que sera entregado al encargado de PQRS.

Nota 2: Cuando se diligencia el formato de PQRS en la pagina web, se debe escribir lo siguiente:
Recibido por: (nombre del funcionario), Fecha: (dd/mm/aa), Medio de recepcion: (telefénico, WhatsApp,
taquilla, etc.)

6.2 Registro de la PQR

Responsable: Secretaria de Gerencia
Registro: Formato PQRS AUD-FOR-008 / Inventario de quejas y reclamos AUD-FOR-001

El &rea de PQRS al recibir el formulario de PQRS fisico o virtual:
¢ Asignara un numero consecutivo de acuerdo al proceso.

e Verificard la informacion y los argumentos. En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad
constate que una peticién ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de
tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacion pueda continuar
sin oponerse a la ley, requerird al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de
radicacién para que la complete en el término maximo de un (1) mes. (Ley 1755 de 2015)

o Registrara esta informacién en el inventario de quejas y reclamos.

o Re - clasificara, de ser necesario, el tipo de solicitud y el servicio si encuentra que ha sido nombrado
erréneamente segun las definiciones establecidas por la Compafia.

e En caso de: Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. Toda peticion debe ser respetuosa so
pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticion esta se devolvera al
interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse
o aclararse, se archivara la peticion. En ningln caso se devolveran peticiones que se consideren
inadecuadas o incompletas.

e En caso que sea una PQRS del area de mensajeria se debe asignara un cédigo CUN. En caso de
recibir una PQRS en fisico o por correo, el responsable de PQRS debe registrarlo en este sistema
debido a que este programa esta ligado al MINTIC, lo que le permitira al usuario validar su PQR por

Cualquier copia impresa de este documento sera considerada como “copia No Controlada” y sera solo de caracter
Informativo, este documento puede ser obsoleto.
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medio de la Compariia o MINITC ademas de ser insumo de informacion para indicar que registra la
Direccion Financiera al MINTIC.

Se direccionara el caso al auxiliar de seguimiento y control para la investigacién quien llevara el proceso
de investigacion en el registro de Tratamiento de quejas, cada lider o jefe de area, se encargara de
brindar la informacién de la investigacion y proponer una solucion.

Nota: Lo descrito anteriormente aplica para todas las PQRS recibidas en los procesos internos, oficinas y
agencias a nivel nacional.

6.2 Tratamiento a PQRS

Responsable de proceso: Auxiliar de Seguimiento y Control
Registro: Formato PQRS AUD-FOR-008 / Formato Acta de Descargos REH-FOR-030

I

b) Investigacion

La investigacion busca identificar responsables y recolectar los documentos que permitan dar cuenta de
la trazabilidad del servicio como evidencia.

Cada proceso realiza su investigacion en compania del encargado del area de PQRS. Esto implica que
el encargado debe verificar todas las evidencias aportadas por el proceso. Para cada uno se tendra
formas distintas de investigacion. Todo debe quedar por escrito.

Segun el tipo de queja o reclamo puede variar la investigacion. A continuacién, se enunciaran los mas
comunes.

En caso que la PQRS venga de la regional, la investigacién debe ser facilitada desde ese punto.

QUEJAS FRECUENTES

POSIBLES QUEJAS: INVESTIGACION POSIBLES SOLUCIONES

de

Comportamiento hostil

Se pueden acudir a sanciones
A través de camaras o testigos. disciplinares. Al cliente se ofrece

un funcionario. . .
disculpas por este comportamiento.

Se pueden acudir a sanciones

A través de camaras o testigos. disciplinares. Al cliente se ofrece
Conducta poco honrosa o . .
(exceso cobro de tarifa) También se puede recoger una disculpas por este comportamiento y

version libre de los implicados. de aplicar la devolucibn de la

diferencia cobrada.

Exceso de velocidad Se valida la velocidad en el GPS y se | Se pueden acudir a sanciones

llama al conductor para rendir una | disciplinares. Al cliente se ofrece
version libre de los hechos y recibir | disculpas por este comportamiento.
una retroalimentacién (a cargo de
Gestor de Seguridad Vial). El gestor
en seguridad vial notifica a recursos
humanos y coordinador operativo para
el proceso disciplinario.

*Una vez se evalla si hay evidencia
se establece el uso de versién libre o

Cualquier copia impresa de este documento sera considerada como “copia No Controlada” y sera solo de caracter

Informativo, este documento puede ser obsoleto.
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POSIBLES QUEJAS: INVESTIGACION POSIBLES SOLUCIONES
toma de descargos.

Incumplimiento de | A travées de camaras, testigos o | Se puede acudir a sanciones
protocolos de | evidencia enviada por el quejoso disciplinares. Al cliente se ofrece
bioseguridad. disculpas.

ll. RECLAMOS FRECUENTES

LINEAS VERDES

POSIBLES RECLAMOS INVESTIGACION POSIBLES SOLUCIONES

Pérdida de equipaje El proceso de Lineas revisara las | Al determinarse la responsabilidad de

camaras y tomara versiones libres de
conductores y  auxiliares. Las
versiones de los pasajeros seran
tomadas por el encargado de PQRS.

la empresa, se indemniza tres veces el
valor del pasaje.

Devolucién de dinero | El proceso de Lineas revisarda en el | Se devuelve el monto total del tiquete
por tiquete no utilizado sistema que el tiquete esté en estado | con autorizacion del Coordinador
no viajé, asi mismo averiguara con | Operativo.

auxiliares si fue cancelado a tiempo.
Es importante identificar a quien se le
cargara el valor a pagar.
ENVIOS VERDES
POSIBLES RECLAMOS INVESTIGACION POSIBLES SOLUCIONES
Averia o extravio de | Con el nimero de guia se verifica el | Se paga la totalidad del valor

envio

estado del envio. Si aparece recibido
en la oficina destino, se llama al
encargado para indagar. En seguida,
se coteja con la oficina de origen para
obtener una descripcion detallada del
envio y se solicitan los videos de las
camaras de seguridad para revisar si
el envio fue cargado en algin
momento. En caso de pérdida, esta
descripcion se publica en un grupo de
WhatsApp para iniciar la busqueda en
todas las oficinas.

En caso de averia se verifica el
embalaje, contenido no verificado u
observaciones de no responsabilidad
en caso de no afectacion

declarado en caso de pérdida.

En caso de hallar responsabilidad de
la empresa, se entra a negociar de
acuerdo al valor declarado y factura.

Incumplimiento en los

tiempos de entrega

Se verifica en el sistema los tiempos
de aforo, recibido y entrega.

Se pide excusas y se procede a
acelerar la entrega.

la
de

Incumplimiento  en
programacion

Se verifica en el archivo drive de
programacion de recogida, se indaga

Se pide excusas y se entrega linea
directa del gestor comercial.

Cualquier copia impresa de este documento sera considerada como “copia No Controlada” y sera solo de caracter
Informativo, este documento puede ser obsoleto.
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POSIBLES RECLAMOS INVESTIGACION POSIBLES SOLUCIONES
recogida. con encargados.

EXPRESO VERDE
POSIBLES RECLAMOS INVESTIGACION POSIBLES SOLUCIONES

Incumplimiento en los | Se verifica convenio establecido con
tiempos de la prestacion | cliente y comunicaciones que ha

del servicio. tenido con la empresa. También se
puede verificar GPS si el contratista
tiene.
TAXIS VERDES

La mayor parte de solicitudes son quejas como: exceso de velocidad, incumplimiento de protocolos de
bioseguridad, exceso en el cobro de la tarifa. De acuerdo al manejo que se le da al caso, se llama a version
libre al conductor. En caso de exceso de velocidad se verifica la ruta y si aplica se realiza el reintegro del
excedente cobrado al cliente y se sanciona al conductor bloqueandolo para la asignacién de servicios. En
caso de exceso de velocidad se puede realizar retroalimentacion al conductor y ofrecer disculpas al cliente
al igual que para el caso de protocolo de bioseguridad, sin embargo, hacer la citacion no asegura la
asistencia del conductor. Se aclara que al no haber un contrato laboral no se puede llevar el proceso
disciplinario estipulado en el reglamento interno.

Una vez se realiza la investigacién de los hechos, se aplican los descargos correspondientes al personal
que aplique. Los descargos seran efectuados por los lideres de proceso que se encuentren involucrados,
por el encargado de PQRS o un trabajador imparcial. En caso que no se reciban verbalmente o por escrito
la contestacién a los descargos realizados a los involucrados, se dara por entendido que los hechos
informados por el reclamante son ciertos. y las acciones sancionatorias por el proceso de Recursos
Humanos.

6.3 Respuesta PQRS

e El usuario recibe la respuesta referente a la Peticién, Queja Reclamo o Solicitud de Indemnizacién
en un plazo no mayor a 15 dias. En el caso de PQRS de mensajeria, seran 10 dias.

o El proceso de PQRS gestiona y da respuesta a las solicitudes de los usuarios, en la cual se debe
dejar soporte del envio de respuesta. Por ejemplo, imprimir el correo enviado o el soporte de la guia
con la que se envia la respuesta.

I Primera Respuesta

e Se procede a evaluar la PQRS de acuerdo a los hechos y documentos soportados a fin de
establecer la favorabilidad hacia el usuario.

e Si la respuesta aplica peticion favorable para el usuario se tiene un plazo legal de 72 horas para
materializar los efectos y se procede a realizar la reposicion.

Cualquier copia impresa de este documento sera considerada como “copia No Controlada” y sera solo de caracter
Informativo, este documento puede ser obsoleto.
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1.

1.

Si la repuesta de la empresa es negativa para reposicion y el usuario esta conforme, se cierra el
caso.

Si la repuesta de la empresa es negativa para reposicién y el usuario NO esta conforme, procede a
instaurar un recurso de reposicién, dentro del tiempo permitido no mayor a 15 dias.

Reposicion

Se evalla el recurso de reposicion verificando los hechos y documentos soportados a fin de
establecer la favorabilidad hacia el usuario.

La empresa da respuesta al usuario acerca del Recurso de Reposicién en el tiempo permitido
legalmente de 10 dias habiles siguientes.

El usuario recibe la respuesta referente al Recurso de Reposicion.

Si la respuesta aplica peticién favorable para el usuario se procede a realizar el pago de la
indemnizacién.

Si la respuesta no aplica peticidn favorable para el usuario y a la vez no se siente conforme con la
respuesta, el usuario tiene un tiempo permitido legalmente de 10 dias habiles para interponer
Recurso de Apelacion.

Se Remite el Recurso de Apelacion a la SIC en el tiempo permitido legalmente de 5 dias habiles

siguientes. La SIC es la entidad intermediaria para dar respuesta definitiva a favor o no del usuario
y cierre del caso, al igual es la entidad encargada de informar y/o remitir la respuesta al usuario.

Indemnizacion — Conciliacion

Luego de informar el resultado positivo al cliente para la indemnizacion, se establece un tiempo
maximo de (15) dias para la aceptacion o rechazo por parte del cliente.

En los casos que den lugar a una indemnizacién, se debe diligenciar el Formato de Indemnizacién
por Reclamo AUD-FOR-005_V2 y adjuntar la certificacion bancaria, fotocopia de la cedula y el RUT
del reclamante. Estos documentos se enviaran al area financiera.
Si el monto supera los establecido por el contrato se revisara junto con la Gerencia.

i. ENVIOS VERDES
Para Mensajeria Expresa:
La indemnizacién por pérdida, expoliacién o averia, serd de cinco (5) veces el valor de la tarifa
pagada por el usuario, hasta un méximo de un (1) salario minimo mensual legal vigente, més el valor

asegurado del envio (de acuerdo a la resolucion 1369 de 2009).

Para Carga

En caso de pérdida total de la cosa transportada, el monto de la indemnizaciéon a cargo del
transportador igual al valor declarado por el remitente para la carga afectada.

Cualquier copia impresa de este documento sera considerada como “copia No Controlada” y sera solo de caracter

Informativo, este documento puede ser obsoleto.
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e Si la pérdida fuere parcial, el monto de la indemnizacién se determinara de acuerdo con la
proporcién que la mercancia perdida represente frente al total del despacho. No obstante, y por
estipulacién expresada en la carta de porte conocimiento o pdliza de embarque o remesa terrestre
de carga, las partes podran pactar un limite indemnizable, que en ningln caso podra ser inferior al
setenta y cinco por ciento (75%) del valor declarado.

¢ En eventos de pérdida total y pérdida parcial por concepto de lucro cesante el transportador pagara
adicionalmente un veinticinco por ciento (25%) del valor de la indemnizaciéon determinada conforme
a los incisos anteriores. Si la pérdida o averia es ocasionada por dolo o culpa grave del
transportador éste estara obligado a la indemnizacién plena sin que valga estipulacion en contrario
0 renuncia.

e En el evento de que el remitente no suministre el valor de las mercancias a mas tardar al momento
de la entrega, o declare un mayor valor al indicado en el inciso tercero el articulo 1010, el
transportador sélo estara obligado a pagar el ochenta por ciento (80%) del valor probado que
tuviere la cosa perdida en el lugar y fecha previstos para la entrega el destinatario. En el evento
contemplado en este inciso no habra lugar a reconocimiento de lucro cesante.

e Las clausulas contrarias a lo dispuesto en los incisos anteriores no produciran efectos.

e Para el evento de retardo en la entrega, las partes podran, de comun acuerdo, fijar un limite de
indemnizacién a cargo del transportador. A falta de estipulacidon en este sentido, la indemnizacion
por dicho evento sera la que se establezca judicialmente. (De acuerdo con el Cédigo de Comercio
(Articulo 1031. Valor de la indemnizacion)

ii. LINEAS VERDES

Se indemnizan por pérdida de equipaje: si la responsabilidad es de la empresa, se entrega tres
veces el valor del tiquete. Si el equipaje va en la cabina la empresa no tiene responsabilidad.

Nota 1: Posterior a los (15) dias habiles de comunicacion con el cliente si no hay respuesta alguna,
se cierra el caso y se archiva durante dos afos.

Nota2: Para el caso de indemnizacién en Mensajeria, se procede a devolver cinco (5) veces el
valor del transporte mas el valor declarado

6.4 No Aceptacion — Soluciones Alternativas
¢ Si el cliente no acepta la conciliacién se propone una segunda opcién para llegar a un acuerdo.
e Se comunica al gerente la no aceptacién de la Ultima propuesta presentada al cliente, con la opcién
de andlisis y consulta por parte de los abogados para conciliar el cliente. Gestién de Auditoria

Indemnizacion por reclamo AUD-FOR-005

7. Cierre del caso

Se realiza el cierre del caso registrando el resultado en los formatos de PQRS y de Investigacién de Quejas
y Reclamos. Esta informacién se archiva y se ubica en la oficina del proceso de Auditoria.

Para la devolucién de tiquetes se realiza la consulta al area de financiera para determinar si el pago se hace
en una taquilla o por transferencia. Esto debido a que los montos son de poco valor.

Cualquier copia impresa de este documento sera considerada como “copia No Controlada” y sera solo de caracter
Informativo, este documento puede ser obsoleto.
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Se deben adjuntar los siguientes documentos a la carpeta del caso:

- Soporte de pago o comprobante de gasto CG otorgado por el area Financiera.

- Impresién correo (historial) o respuesta escrita

- Soportes presentados por el cliente

- Soportes presentados por las areas operativas

- Gestién de Auditoria Formato PQRS AUD-FOR-008_V0 / Investigacién de Quejas y Reclamos
AUDFOR-006_V0/ Indemnizacion por reclamo AUD-FOR-005

8. Otros

> Indicadores

Durante los cinco (5) primeros dias del mes vencido se debe solicitar al coordinador de cada area operativa
el total de servicios realizados durante el periodo. Esto se registra en el cuadro de indicadores de area junto
con el nimero de PQRS recibidas durante el mes, informacion que se extrae del formato Inventarios de
PQRS.

> Reporte Mensajeria Expresa

Este es un reporte obligatorio que se debe entregar al area financiera de manera trimestral. Incluye: nimero
de PQRS, conceptos o0 motivos, solucién propuesta y solucién final.

» PQRS Pagina Web

La seccion de PQRS de la pagina web esté ligada al sistema BI360 que es un sistema obligatorio para la
gestion de PQRS, en la cual se asigna un nimero a cada solicitud interpuesta y se lleva un seguimiento del
tratamiento de cada caso, asi como de los términos de vencimiento. A continuacion, se presenta el paso a
paso para ingresar.

- Ingresar a la pagina web: www.taxisverdes.net, opcién Apoyo al usuario>PQRS
- Dar click en Ingresar al Formulario

- Seleccionar la opcién Ingrese a CUN360> ;soy un analista?

- Ingresar su clave y usuario y dar clic en el botén Log In

» PQRS Terminales de Transporte
El terminal remite las quejas al correo taxisverdes@taxisverdescol.com. Si en la comunicacion se envian lo

datos del cliente, se envia la respuesta tanto al cliente como al terminal. De lo contrario, la respuesta solo
se enviard al Terminal de transporte.

» PQRS Pagina Superintendencia de Industria y Comercio

Para consultar los casos que estan en tramite a través de la Superintendencia de Industria y Comercio, se
debe ingresar al portal www.sic.gov.co en dias habiles

- Seleccionar la opcién Tramites y Servicios
- Clic en Consulta el Estado de PQR e ingresar el numero de radicado

Cualquier copia impresa de este documento sera considerada como “copia No Controlada” y sera solo de caracter
Informativo, este documento puede ser obsoleto.
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