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1 OBJETIVO

Solucionar pertinentemente las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
presentadas por el cliente y los usuarios a los cuales se les presta el servicio de
transporte, con el propdésito de optimizar la calidad y mejora del servicio.

2 ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los procesos de la Transporte Seguir y
Especializado S.A.S, para identificar las causas de las quejas y reclamos sobre la
prestacion el servicio de transporte, asi como atender debidamente los
requerimientos y sugerencias de los usuarios y generar las acciones eficaces para
solucionar las PQRs de los procesos.

3 REFERENCIAS NORMATIVAS

e SO 10002: 2004 Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices
para el tratamiento de las quejas en las organizaciones.

4 RESPONSABLES

e Los lideres y el personal del proceso involucrados en la queja y/o reclamo
son responsables de ejecutar las acciones necesarias para solucionar las
PQORs.

e El Jefe de Talento Humano es responsable de dar tramite a las PQRs,

e EIl Gestor Hseq es responsable de analizar el indicador de gestion de quejas
y reclamos y tomar las acciones correctivas y/o mejora .

e El Gerente es responsable de aprobar la informacién documentada del
sistema integrado de gestion.
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5 DEFINICIONES
Cliente: Persona que recibe un servicio.

Peticion: Es la solicitud respetuosa de informacion o de actuacion relacionada
con la prestacion del servicio.

Queja: Medio por el cual el usuario coloca en manifiesto su inconformidad con
la forma o condiciones en que se ha prestado un servicio.

Reclamo: Medio por el cual el cliente y/o usuario coloca en manifiesto su
inconformidad con el servicio prestado.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir
los requisitos.

Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicién de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion de
todo aquello que esta bajo consideracion.

6 GENERALIDADES

6.1 TIPOS DE PQRs
Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o felicitaciones manifestadas
por el cliente y/o usuario final se clasifican en el tipo de manifestacion Peticion,
gueja, reclamo, sugerencia y/o felicitacion y tipo o motivo como se describe a
continuacion:
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6.1.1 Peticion

Algun requerimiento especial que el usuario desea
e Vehiculo especial.
e No enrutar con mas usuarios.

6.1.2 Queja
e Alguna inconformidad en las condiciones del servicio.

6.1.2 Reclamo
e Alguna inconformidad con la prestacion el servicio.

6.1.2 Sugerencia y/o felicitaciones
e Alguna manifestacion de satisfaccion el usuario final.

MANIEESTACION TIPO Y/O MOTIVO

TIPO DE

¢ Que lo recojan en otro lugar no autorizado

e Que no lo enruten con mas usuarios

e Permitir mas de un acompafiante

Peticién cliente / e Recoger en vehiculo especifico
usuario e (camioneta-duster)

e Que lo dejen en otro lugar

e No enrutar con mas usuarios

e El vehiculo en mal estado

e Conductor grosero, con familiar en el vehiculo

e EIl conductor deja en otro lugar al usuario,

Queja e No lo dejan en el lugar indicado por el usuario

e Lo ponen a pasear en el vehiculo por toda la
ciudad

e Desacatos la prestacion del servicio

e No se presta el servicio
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Reclamo

e No llega el vehiculo a tiempo

e Desacatos de la prestacion del servicio de
transporte

Sugerencias y/o
felicitaciones

e Programar mejor las rutas

6.2 TIEMPO DE RESPUESTA
Para dar una respuesta oportuna a las PQRSs, se establecié el tiempo maximo
de respuesta, seguimiento y cierre de la peticidn, queja, reclamo o sugerencia.

6.2.1 Peticiones

Las peticiones que realizan los usuarios tienen un tiempo maximo de respuesta
de ocho (8) dias calendario y las peticiones que realiza el cliente tienen un
tiempo maximo de respuesta veinticuatro (24) horas.

6.2.2 Quejas y reclamos
Las quejas y reclamos tienen un tiempo maximo de respuesta de tres (3) dias

calendario.

6.2.2 Sugerencias y/o felicitaciones
Las sugerencias y felicitaciones tienen un tiempo de respuesta de ocho (8) dias
calendario.

TIPO TIEMPO MAXIMO DE SEGUIMIENTO /

MANIFESTACION RESPUESTA OPORTUNA CIERRE
Ocho (8) dias Quince (15) dias

Peticion y calendario calendario
certificados Veinticuatro (24) horas |Un (1) dia calendario
Queja Tres (3) dias calendario | Ocho (8) dias calendario
Reclamo Tres (3) dias calendario | Ocho (8) dias calendario
Sugerencia, Ocho (8) dias Ocho (15) dias calendario
felicitacion calendario
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6.3 TRATAMIENTO Y ACCIONES PARA RESPONDER LAS PQRs

La definicién del tratamiento y las acciones a seguir dependera del tipo de
solicitud que manifieste en cliente/usuario.

6.3.1 Tratamiento
El tratamiento para realizar depende del tipo de PQRs y el motivo para
posteriormente tomar las acciones.

6.3.2 Acciones

Las acciones que se tomaran para resolver las peticiones y solucionar las
guejas y/o reclamos, seran coherentes con las causas identificadas en la
investigacion y el andlisis de la informacion para garantizar su ejecucion,
realizar un seguimiento oportuno y verificar la eficacia de estas acciones.

TIPO
MANIFESTACION

TRATAMIENTO / ACCION

e Reportar requerimiento en GT, e
Peticion y informar al usuario de realizar la solicitud
certificados aST

e Generar certificados

¢ Realizar la investigacion de los hechos,
Queja e Responder formalmente la queja del
usuario a ST,

e Analizar e investigar los hechos,
¢ Responder e informar las acciones
Reclamo tomadas

e Compensacion, reembolso

Sugerencia, ¢ Responder informando las acciones
felicitacion tomadas por la sugerencia,
e Enviar agradecimientos al cliente y/o
usuario
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7 ACTIVIDADES

ETAPA ACTIVIDAD / DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
Recibir y compilar las PQRs por )
parte del cliente Talento MO_dUk_) del
Recepcién y aplicativo
T . . g Humano .
1| revision de Direccionar y verificar que Ila de Koios
PORs informacion obtenida en las PQRs, .
\ Gestion Hseq
este completa con el fin de
determinar un registro y/o control.
Después de recibir la PQRSs, se debe Talento
pt | sist Kol Humano Formato
Registrar PQRs registrar en el sistema Koios, para respuesta
en el sistema iniciar con el tramite correspc_)ndlente Gestion Hseq PORS
dependiendo del tipo y/o motivo de la
solicitud Cliente externo
Analizar la solicitud y verificar la F ¢
Analizary trazabilidad de las PQRs en el | Talento ormato
3| verificar sistema dando respuesta con el fin | Humano respuesta
informacion de que las acciones sean PQRs
establecidas
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Cuando es procedente se notifica en
la PQRSs, el envio del Plan de accion
el cual sera remitido al cliente desde Formato
 Es Gestion Hseq. Talento respuesta
Srocedente” Humano PQRs
' Si la PQRs que manifiesta el usuario
no es procedente, se comunica de
igual manera en el “formato de
respuesta PQRSs” al cliente
ETAPA ACTIVIDAD / DESCRIPCION RESPONSABLE RECISTRD
El Jefe de Talento Humano, realiza
el acercamiento con el usuario final, Formato
con el personal involucrado en los Talento
_ _ > | Humano respuesta
4 Investigar los hecho; manllfestados_ por el usuario PORs
hechos y analiza la informacion obtenida en
: L Personal
la investigacion de los hechos para
definir las acciones a tomar para dar Involucrado
p
solucién a la PQRs
Talento
Se establecen las acciones para | Humano
Tomar las resolver la PQRs, en el Plan de Formato
5| acciones Accion a Tomar, en el Formato | Lideres de respuesta
necesarias respuesta PQRs. De acuerdo con lo | proceso PQRs
manifestado por el usuario final
Gerente
Se debe generar la respuesta al
Comunicar al cliente y usuario final, describiendo y
cliente y usuario | dando a conocer al cliente y/o
6 la acciones a usuario: Talento
tomar La respuesta a la PQRs; Humano
La conclusioén y; Formato
Plan de Accibn a tomar para respuesta
solucionar la PQRs PQRs
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Si el cliente y usuario estan de
acuerdo con las acciones para
solucionar la PQRs, se continda
realizando el seguimiento respectivo Formato
a las actividades y tareas necesarias Talento respuesta
¢El cliente esta | para su solucion, Humano PORS
sat|sfech_o con . . . Cliente externo
el tratamiento? | Si el cliente o el usuario final, aun no Usuario final
estén de acuerdo con las acciones a
llevar a cado, se establecen en
mutuo acuerdo para garantizar la
completa satisfaccion del usuario
final
ETAPA ACTIVIDAD / DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
Posteriormente a establecer el plan
Realizar de accion a llevar a cabo, para dar Médulo de
" segwm_lento a sqlumon a la |_nco_nform|dad del Gestor Hseq PQRs
las acciones cliente y/o usuario final, el Gestor
tomadas Hseq realiza el seguimiento a las
acciones establecidas
Después de realizar el seguimiento a
la ejecucibn de las acciones
establecidas en el Plan de accion de Talento
. Cierre de la la respuesta de la PQRs, HuMano Formato
PQRs abierta respuesta
' Gestor Hseq PQRs
en proceso,
pendiente y
cerrada




=

\

S TSE

GESTION OPERATIVA DE TRANSPORTE

P~ EN SALID PROCEDIMIENTO DE Codigo: PRO-OP-02
A : RESPUESTAAPQR’'S FEQHA: 05/ 06/2024
NIT.901131.30-0 Version: 01 | Pagina 9 de 15
Al finalizar el mes de acuerdo con la
frecuencia de los indicadores de
gestion, el Gestor Hseq realiza el
seguimiento, medicién, analisis y Informe de
Generacién de evaluacion del indicador de PQRs y indicadores
9| informe de realiza el informe respectivo para | Gestor Hseq de gestion
PQRs recibidas | determinar junto con el Jefe Talento
Humano y Gerencia las acciones
correctivas documentadas
necesarias. Identificando los tipos y
motivos de las PQRs
De acuerdo con el procedimiento de PRO-SIG-
‘No  conformidades,  acciones 04No
correctivas y/o mejora” se analizan | Lideres de conformida
Tomar las los datos obtenidos en la des,
acciones e . proceso -
correctivas clasificacion y motivos de la PQRs, | Gestor Hseq acciones
para identificar los tipos de motivos | Gerente correctllvas”
mas relevantes y asi tomar las y/o mejora
acciones correctivas y/o mejora.

7.1 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

7.1.1

RECEPCION Y REVISION DE PQRS

Peticiones del cliente

Al recibir las peticiones por parte del cliente 6 solicitudes de “certificacion
de la prestacion del servicio de transporte” de los usuarios protegidos,
el Jefe de Talento Humano, debe ingresar al aplicativo de Gestion
Transporte y descargar los servicios prestados a este usuario,
especificando los servicios simples, redondos y los servicios
cancelados.

Peticiones del usuario

Para recibir las peticiones de los usuarios sobre algin requerimiento
especial en la prestacion del servicio, desde el area de bases en el
momento de la confirmacion de los servicios y la asignacion de la ruta,
se identifican las peticiones y sugerencias de los usuarios, estos
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7.1.1

requerimientos se registran en el aplicativo de Gestion Transporte, por
lo cual el Coordinador de operaciones debe informar al Jefe de Talento
Humano 6 Gestor Hseq para iniciar con la gestion necesaria para dar
solucion a la peticion del usuario

Quejas y reclamos

Al recibir via correo electrénico por parte del cliente SALUD TOTAL,
sobre quejas y reclamos en la prestacion del servicio de transporte a
sus usuarios protegidos, el Jefe de Talento Humano revisa en el
aplicativo de Gestion Transporte los datos recibidos como:

a) Nombre del usuario,

b) Documento de identificacion y;

c) Hechos

Para verificar que verdaderamente sea el usuario y no los datos de un
familiar, y asi iniciar con el registro en el aplicativo de Koios Digital de la
gueja y/o reclamo.

REGISTRAR PQRS EN EL SISTEMA KOIOS DIGITAL
Dependiendo de quien realice la peticion se ingresa al moddulo
correspondiente para registrar la peticion.

Peticiones del cliente

Después de recibir la peticion por parte del cliente, el Jefe de Talento
Humano y/o el Gestor Hseq deben ingresar al aplicativo de Koios digital,
en el médulo de Gestion Comercial en la pestafia de Certificaciones de
Servicios ST, registrar y generar por medio del aplicativo la certificacion
del servicio de transporte y posteriormente enviar la cliente.

Peticiones del usuario final

Después de recibir la peticién y/o requerimiento del usuario, el Jefe de
Talento Humano y/o el Gestor Hseq, ingresan al aplicativo de Koios
digital, en el modulo de Gestion Comercial, en la pestafia de Peticiones,

10
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7.1.2

para iniciar con el cliente la gestion correspondiente para dar solucion a
la peticion/requerimiento el usuario, como:

Cambio de tipo de vehiculo;
No enrutar con mas usuarios;
Cambio de domicilio

Quejas y reclamos

Después de revisar los datos y la informaciéon de la PQRs, en el
aplicativo de gestidon Transporte, el Jefe de Talento Humano ingresa al
aplicativo de Koios digital en el médulo de Gestion Comercial en la
pestafia de Quejas y Reclamos y registra el tipo de queja y/o reclamo,
el motivo, el usuario y el andlisis de los hechos.

La PQRs y motivo de la PQRs para iniciar con el tramite correspondiente
dependiendo, si es una peticion, queja, reclamo, sugerencia y/o
felicitacion.

ANALIZAR Y VERIFICAR INFORMACION

Para dar tramite a lo manifestado por el cliente y/o usuario final, se
analiza la

Peticion

Para realizar la gestibn de la peticion del usuario se analiza la
informacion que estd brindando como evidencia para realizar su
peticion, fotos de las condiciones del vehiculo, condiciones del terreno
y demas evidencias y se valida con el cliente SALUD TOTAL, la
posibilidad de realizar esta peticion.

Queja y/o reclamo

Para determinar si la queja y/o reclamo es procedente, se verifica la
informacion y evidencias suministradas por el usuario, hora del servicio,
placa del vehiculo, conductor del vehiculo, servicios realizados al
usuario y evidencias de los hechos causa de la queja y/o reclamo, para
asi determinar si lo manifestado por el usuario es coherente y
procedente para investigar los hechos ocurridos.

11




=

\

==

\

NIT.901.131.630-0

yj M TSE GESTION OPERATIVA DE TRANSPORTE

Cddigo: PRO-OP-02

EN SALUD PROCEDIMIENTO DE FECHA: 05/06/2024

RESPUESTA A PQR’S

Version: 01 | Pagina 12 de 15

7.1.3

7.1.4

INVESTIGAR Y ANALIZAR LOS HECHOS

Para investigar los hechos de una queja y/o reclamo y analizar la
posibilidad de realizar las peticiones de los usuarios el Jefe de Talento
Humano

Peticiones

El Jefe de Talento Humano, debe realizar seguimiento al Coordinador
de operaciones sobre los requerimientos especiales realizados por los
usuarios y la gestion realizada para resolverlos.

Quejas y/o reclamos

El Jefe de Talento Humano, después identificar si es procedente o no la
gueja y/o reclamo inicia con la investigacion de los hechos ocurridos de
la siguiente manera:

a) Realiza acercamiento via telefénica con el usuario final y/o algun
familiar, para verificar la informacion y los hechos ocurridos en las
evidencias suministradas y obtener mas informaciéon sobre su
inconformidad, indagar sobre oportunidades de mejora en el servicio,
requerimientos especiales realizados.

b) Luego ingresa al aplicativo de Gestion Transporte para revisar las
grabaciones de las llamadas, la programacion de los servicios, los
requerimientos especiales realizados por el usuario y asi analizar los
hechos e identificar los responsables de la inconformidad y tomar las
acciones necesarias para resolver la queja y/o reclamo.

c) Luego indaga con el personal involucrado en los hechos manifestados
por el usuario y analiza la informacion obtenida en la investigacion, para
realizar la descripcion del analisis de los hechos, respuesta de la queja
y/o reclamo, conclusion y asi definir el Plan de Accion a Tomar para dar
solucion a la queja y/o reclamo.

TOMAR LAS ACCIONES NECESARIAS

12
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7.1.5

7.1.6

Posteriormente a realizar la investigacion (grabacion de llamadas,
programacion de servicios, datos de GPS) para verificar los hechos y
analizar la informacion suministrada por el cliente y/o usuario el Jefe de
Talento Humano, junto con el personal involucrado define las acciones
gue consideren necesarias para eliminar las acusas de la queja y/o
reclamo, estas acciones la describe en el Formato Respuesta PQRs en
el médulo de Gestion comercial el aplicativo Koios digital, y asi informar
al usuario del Plan de accion que se tomara para solucionar la queja y/o
reclamo 0 resolver su peticion.

COMUNICAR AL CLIENTE Y USUARIO LAS ACCIONES A TOMARA
Posteriormente a definir el Plan de Accién a Tomar, el Jefe de Talento
Humano, realiza nuevamente acercamiento con el usuario y/o familiar
para comunicar las acciones a tomar para resolver su peticion 0
solucionar la queja y/o reclamo.

El Jefe de Talento Humano debe asegurarse de que el usuario este de
acuerdo y acepte las acciones a llevar a cabo y si por algun motivo el
usuario no esta de acuerdo con las acciones a tomar, se estableceran
en muto acuerdo para evitar nuevas guejas o reclamos de este usuario.

¢El cliente y/o usuario esté satisfecho con el tratamiento?
Después de que se el usuario este de acuerdo con el Plan de Accién a
tomar, el Jefe de Talento Humano, describe estas acciones en la
seccion de acciones del Formato Respuesta PQRs. Luego genera el
archivo en PDF digital de la respuesta de la PQRs y la envia al cliente,
registrando la fecha de respuesta.

Estas acciones igualmente se registran para iniciar a realizar el
seguimiento a su ejecucion teniendo en cuenta los tiempos establecidos
de respuesta maximos para las PQRs

REALIZAR SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES TOMADAS

13
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7.1.7

7.1.8

7.1.9

Posteriormente a establecer el Plan de Accion a Tomar, para resolver
las peticiones 6 dar solucion a las quejas y reclamos, el Gestor Hseq
ingresa en el modulo de gestion comercial, en la seccion de acciones y
en la fecha establecida para el seguimiento, describe las evidencias y
actividades realizadas para la ejecucion de las acciones tomadas, para
poder avanzar en el estado de la PQRs y dar cierre a la queja y/o
reclamo.

CIERRE DE LA PQRS

Después de terminar el seguimiento respectivo a las acciones tomadas
en las fechas establecidas y adjuntando las evidencias de su ejecucion
en el aplicativo de Koios digital, el Gestor Hseq realiza el cierre de la
PQRs con previa comunicacién con el cliente y/o usuario, para verificar
la eficacia del Plan de Accidn y poder cerrar la PQRs.

GENERACION DE INFORME DE PQRS RECIBIDAS

Al finalizar el mes de acuerdo con la frecuencia de los indicadores de
gestion, el Gestor Hseq realiza el seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion del indicador de PQRs y realiza el informe respectivo para
determinar junto con el Jefe Talento Humano y Gerencia las acciones
correctivas documentadas necesarias. Identificando los tipos y motivos
de las PQRs.

TOMAR LAS ACCIONES CORRECTIVAS NECESARIAS

De acuerdo con el procedimiento PRO-HSEQO4 “No conformidades,
acciones correctivas y/o mejora” se analizan los datos obtenidos en la
clasificacion y motivos de la PQRs, para identificar los tipos de motivos
mAas relevantes y asi tomar las acciones correctivas y/o mejora.

ANEXOS / REGISTROS

PRO-OP02-FRO1 “Formato de respuesta PQRS”
PRO-HSEQO04 “Procedimiento de No conformidades, acciones correctivas y/o
mejora”

14
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9

CONTROL DE CAMBIOS

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION
DEL DOC.

FECHA DEL
CAMBIO

CAMBIO REALIZADO

NUEVA

VIGENCIA VERSION

0

15/03/2021

Creacioén del documento

11/03/2021 0

15/07/2022

Se actualiza el procedimiento
especificando los motivos de cada
PQRs, para dar una respuesta
coherente a lo que se esta solicitando

Ys

Se describieron las actividades para
dar respuesta a las peticiones de los
usuariosy la generacion de los
certificados de transporte;

Se incluyen referencias normativas,
responsables, generalidades y
registros, mejorando el flujo de sus
actividades.

25/07/2022 1

05/06/2024

Revision documental acorde al PRO-
HSEQ-01 PROCEDIMIENTO DE LA
INFORMACION DOCUMENTADA

05/06/2024 1
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