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1. OBJETIVO

Establecer un marco operativo que describa paso a paso como llevar a cabo el transporte
terrestre de pasajeros de manera de manera eficiente y con un servicio de alta calidad,
brindando seguridad, respaldo y acompafiamiento a cada cliente y receptores del servicio.

1.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Tener como referencia para el personal involucrado en el servicio, asegurando que
todos sigan los mismos estdndares y protocolos garantizando la seguridad de los
pasajeros, la puntualidad, el confort y la satisfaccion del cliente.

e Facilitar la capacitacion de nuevos empleados y permitir una evaluacion periédica para
identificar &reas de mejora y optimizar la operacién del servicio.

e Cumplir con cada requisito o necesidad establecida en el marco del sistema de gestidon
de calidad, seguridad y control, seguridad y salud en el trabajo y medio ambiente.

2. ALCANCE

Aplica para los servicios realizados por parte de la empresa Integraltrans Group S.A.S de
manera directa, por afiliados y/o terceros.

3. DEFINICIONES

Afiliados: Propietario o tenedor de un vehiculo vinculado a Integral Trans por medio de un
contrato de afiliacion suscrito entre la empresay el tenedor del vehiculo. Decreto 431 de 2017.
Al afiliado se le da el extracto de contrato y se cobra una administracion.

Terceros: Propietario o tenedor de un vehiculo el cual no se encuentra afiliado a Integral Trans
Group, pero si pertenece a otra empresa de transporte especial, se vincula a Integral Trans
Group por medio de un convenio de colaboracion empresarial. No se le cobra administracion
y también se le puede expedir un extracto del contrato si existe el convenio de colaboracion
empresarial.

Mantenimiento Preventivo: Se trata de las acciones planificadas y periddicas que se realizan
en un vehiculo para prevenir posibles averias o desgastes prematuros. El objetivo es mantener
el vehiculo en buen estado y evitar fallos o problemas que puedan afectar su rendimiento o
seguridad.

Mantenimiento Correctivo: Se refiere a las acciones y reparaciones realizadas en un vehiculo
después de haberse presentado una averia o fallo. EI mantenimiento correctivo se lleva a cabo
para restablecer el funcionamiento adecuado del vehiculo una vez que se han detectado
problemas o desperfectos.
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Inspeccion: La Resolucion 1565 de 2014 establece las condiciones y requisitos para la
inspeccién técnica de vehiculos de servicio particular en Colombia. Estas inspecciones son
obligatorias y se realizan para verificar el estado y condiciones de los vehiculos, especialmente
en aspectos de seguridad vial y emisiones contaminantes.

Revision Técnico Mecanica: La Resoluciéon 0315 de 2013 regula la revisidn técnico-mecanica
y de emisiones contaminantes en Colombia. Este es un proceso obligatorio que deben cumplir
los vehiculos para verificar que cumplen con los estandares de seguridad y emisiones
establecidos por las autoridades. La revision técnico-mecanica se realiza en un centro
autorizado y tiene como propadsito garantizar que los vehiculos circulen en condiciones seguras
y ambientalmente adecuadas.

4. DESARROLLO

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
. . . Director
o e Se recibe la solicitud via . -
1 geglplr la telefonica, correo electronico, Operatlvo/Admlnlstr N.A
olicitud del WhatsApp o por la pagina adora/Coordinador
Servicio web Operaciones y Mtto
Analizar e Revisar la base de datos de FUEC
2 disponibilidad los vehiculos y conductores Coordinador vigentes
de conductores disponibles para realizar la Operaciones y Mtto creados en
y vehiculos programacion en el sistema software
Afiliados de informacion (ITP)
Si es viable la disponibilidad
ZEs viable la e Validar la solicitud si es por
disponibilidad contrato o es ocasional
3 del conductor y (Actlv_ldad 4) . - Director Operativo N.A
del vehiculo No es viable Ig dlsponlbllldad
afiliados? e Se le comunica al cliente que
no se puede prestar el
servicio
El servicio es ocasional
validar si el e EI sgrvicio es por contrato
4 | servicio es por ocasional (Numeral 3.1) Director Operativo N.A
contrato o es -
ocasional El servicio es por contrato
e El servicio es por contrato
(numeral 3.2)
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3.1.El servicio es por contrato ocasional

N° ACTIVIDAD

1 | Acordar
Precios

DESCRIPCION
e Se validan los precios de

acuerdo al archivo
maestro de tarifas donde
se tiene en cuenta: el
recorrido por km, tipo de
vehiculo, destino — origen,
temporada, conductor
relevo.

Solicitar la documentacion
necesaria al cliente para
realizar el contrato.

RESPONSABLE

Director Operativo

REGISTRO

Listado
maestro de
Tarifas

2 | Entregar

documentacion

La persona gue solicita el

servicio debe adjuntar la

siguiente documentacion:

o Nombre de quien
contrata el servicio con
documento de
identificacion

o Lista de pasajeros uno
a uno en donde se
indiqgue el numero de
identificacion

o Lugar de recogida

o Lugar de destino

o Horario

Cliente

Listado de
Pasajeros

Generar

empresa

contrato con la

Diligenciar el contrato
ocasional luego de tener
la aprobacion de la
propuesta enviada.
Aprobar el contrato con la
firma de la persona que
solicita el servicio y el
director de operaciones.

Coordinador
Operaciones y Mtto

Contrato
ocasional

4 | Generar pélizas
de RCCy RCE

e Activar el proceso de

Polizas

Coordinador
Operaciones y
Mtto/Administradora

Poliza RCC

Po6liza RCE

Generar
extracto
contrato

el
del

e Cumplir con todos los

parametros exigidos por
el decreto 6652 de 2019,
Por medio del sistema
ITP

e Conformacion del

Coordinador
Operaciones y Mtto

Extracto del
contrato
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DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTRO

namero consecutivo,
teniendo en cuenta los
siguientes parametros:

- Formato Unico del
Extracto de
Contracto (FUEC).

a) Los tres primeros digitos
de izquierda a derecha
corresponden al cédigo
de la direccion territorial.

ANTIOQUIA- 305
CHOCO

b) Los cuatro digitos
siguientes sefialaran el
namero de resolucién
mediante el cual se otorgd
la habilitacibn de la
empresa.

c) Los dos siguientes digitos
corresponden a los dos
ultimos afios en el que la
empresa fue habilitada.

d) A continuacion, cuatro
digitos que
corresponderan al afio en
el que se expide el
extracto del contrato.

e) Posteriormente,  cuatro
digitos que identifican el
namero de contrato. La
numeracion debe ser
consecutiva.

f) Finalmente, los cuatro

altimos digitos
corresponden a los cuatro
digitos del namero
consecutivo del extracto
del contrato de la
empresa que lo expida
para ejecucion de cada
contrato.
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RESPONSABLE REGISTRO
e Verificar el estado del Protocolo
. vehiculo antes de prestar
Realizar el servicio, segun el Director de
6 | alistamiento . : ’ g : Alistamiento
o instructivo para el | operaciones/Conductor L
diario listamient diari d Diario del
vehiculos als'amleno lario € vehiculo
vehiculos
(preoperacional)
e Se llega al lugar en la
hora estipulada. .
Lista de
7 | Prestar e El conductor hace Conductor 2SAIEros
servicio validacion del personal pasaj
fisico contra el listado del
personal.
e Una vez prestado el
Realizar servicio, el conductor Encuesta
8 | encuesta facilita enlace al cliente Conductor afiliado de
satisfaccion del usuario donde diligencia satisfaccion
servicio encuesta de satisfaccion
de manera virtual.

3.2.El servicio es por contrato

N°  ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
e Validar la fecha de vigencia de
los contratos que se tiene.
Si el contrato esta vigente
validar si e Reportar al Ministerio ] de . .
1 contrato _Transport_e y a la Sudper  Director Operativo
vigente mteinollenma de transporte
(actividad 3)
El contrato no esta vigente
Crear o actualizar el Contrato
con la Empresa (Actividad 4)
e Participar en convocatoria Si
Crear sll (I:.‘ZSO' la of - Vv q
: e Validar la oferta econdmica , , igencia de
2 ggﬁ;gfg rcon la gue se tiene actualm_ente con Director Operativo contratos
Empresa la empresa y se define si se
continua y se presenta una
nueva propuesta econémica.
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N°  ACTIVIDAD

Generar

y RCE

polizas de CC

DESCRIPCION

Activar el proceso de Pdlizas

RESPONSABLE

Coordinador
Operaciones y

Mtto/Administradora | Podliza RCE

REGISTRO
Pdliza RCC

Generar
extracto
contrato

el
del

e Cumplir con todos los
parametros exigidos por el
decreto 6652 de 2019, Por
medio del sistema ITP

e Conformacién del numero
consecutivo, teniendo en
cuenta los siguientes
parametros:

- Formato  Unico  del
Extracto de Contracto
(FUEC).

a) Los tres primeros digitos de
izquierda a derecha
corresponden al cédigo de
la direccion territorial.

ANTIOQUIA- 305
CHOCO

b) Los cuatro digitos
siguientes sefialaran el
namero de  resolucién
mediante el cual se otorgd
la  habilitacibon de la
empresa.

c) Los dos siguientes digitos
corresponden a los dos
ultimos afios en el que la
empresa fue habilitada.

d) A continuacion, cuatro
digitos que corresponderan
al afio en el que se expide el
extracto del contrato.

e) Posteriormente, cuatro
digitos que identifican el
namero de contrato. La
numeracion debe  ser

consecutiva.
f) Finalmente, los cuatro
altimos digitos

corresponden a los cuatro

Coordinador

Operaciones y Mtto contrato

Extracto del
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N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO

digitos del ndmero
consecutivo del extracto del
contrato de la empresa que
lo expida para ejecucion de
cada contrato.
Reali Verificar el estado del Protocolo
_eahza_r vehiculo antes de prestar el de

S 3:gsrtiirrc1||eento servicio, segun el instructivo Conductor Al[l)si,;a;ir(rjuggfo

vehiculos para el alistamiento diario de vehiculo
vehiculos (preoperacional). u
Se llega al lugar en la hora
estipulada. Lista de

Prestar el ) ., .

6 servicio El conducto hace validacion Conductor pasajeros

del personal fisico contra el
listado del personal.
Diligenciar el formulario de

Realizar la encuesta de satisfaccion de
manera semestral por parte .

7 encuesta de del cliente y se hacFr)a P Coordinador IEr]CclIJ(—:-eSta
satisfaccion L . i . .,
del servicio seguimiento por medio Operaciones y Mito satisfaccion

telefénico o WhatsApp al
contacto del cliente de
manera periodica.

5. PRUEBAS DE CONTROL DE SUSTANCIAS PSICOACTIVAS Y ALCOHOLIMETRIA:

Se realizaran pruebas de alcohol y sustancias psicoactivas al personal conductor de manera
mensual a una muestra representativa de los conductores. Esta muestra corresponde a un
porcentaje mayor al 35%. Ver referencia “Programa Caminando Juntos”

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e ES-MT-01 Matriz Legal
e F-26 “Protocolo de alistamiento diario del vehiculo”

e FUEC
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