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OBJETIVO: ALCANCE:

Brindar las disposiciones establecidas por | Aplica para las peticiones, quejas,
la empresa, en lo relacionado al|reclamos y sugerencias relacionadas con
tfratamiento de las peticiones, quejas, | los diferentes servicios de CARRAZOS SAS.
reclamos, sugerencias relacionadas con
los servicios ofrecidos CARRAZOS SAS

RESPONSABLE: PARTICIPANTES:
Gerente de Posventa, Gerentes de | Gerente Posventa , Gerente de Marcaq,
Marca, Agentes Call center. Asesores de Servicio, Asesores comerciales.
RIESGOS Y CONTROLES: INDICADORES:
RIESGOS CONTROLES e Numero de PQRS cerradas/ Numero
No dar cierre de | Seguimiento  por de PQRS totales x 100%
las PQRS parte de Call
center del cierre
No redireccionar | Socializar el
PQRS a los | presente
responsables  de | procedimiento
gestionar PQRS con los
responsables y
participantes.

REQUISITOS: (Norma, Ley, Organizacion) RECURSOS: (Humano, Infraestructura vy

econdmico)
Ley 1480 del 2011 e Humano: personal competente con
Reglamento Interno de trabajo excelente atencién al cliente, manejo
Politica de Calidad de call center.
Ley 1755 del 2015 e Infraestructura: Recepcidn,
Circular externa numero 10 de 2001 Computador, paqguete office, linea
ISO 9001:2015 telefénica, diadema y equipo celular

con WhatsApp y datos.

e Econdmico: Presupuesto de linea
telefénica, linea celular, pdgina web,
gestién de calidad.

ANEXOS

e CONTROL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS Codigo: GSC-FOR-04
e FICHA TECNICA INDICADORES CMC-FT-0O1
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DEFINICIONES:

e PETICION: Solicitud de clientes o partes interesadas sobre algun servicio o producto
recibido.

e QUEJA: Malestar respecto algun tema que no tenga que ver directamente con el
producto o servicio, por ejemplo: mala atencion.

e RECLAMO: Cuando no se esta conforme con los productos o servicios prestados.

e SUGERENCIA: Propuesta o recomendaciéon de cliente

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO.

#  ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABL INFORMACION
E DOCUMENTAD
.
1| Medios de En CARRAZOS existen varios medios
comunicacion | para la comunicacion de PQRS de las Asesor
de PQRS partes interesadas o clientes: Comercial
. Frecuenciay Asesor de
Medio encargadt? Servicio
de la revision
P&gina web: Diaria, Area
carrazos.com.co en | de
la opcidn comunica | mercadeo Call Center
tu PQRS Agentes Call
Center
SALESFORCE - KIA Y Gerente de
MAZDA Posventa
CARE - Volkswagen
PLATAFORMA
CARRAZOS




C

GESTION CLIENTE

Codigo: GSC-PRO-
05

PROCEDIMIENTO CONTROL PQRS

Version: 3

Fecha de Vigencia:

e g 19/08/2027

Correos
electrénicos: Diaria
Callcenterkio@carra | Call center
Z05.COM.CO
callcentermazda@c
Qrrazos.com.co
callcentervolkswage
N@cCarrazos.com.co
gerenciacontable@
Carrgzos.com.co
Liamada telefénica: | Diaria,
(8) 7405959 Call Center
(8) 7405803 Exclusiva
Mazda
WhatsApp: Diaria, Call
Indicando center
manifestar PQRS
Al finalizar los servicios en el proceso
comercial y posventa, el asesor de
servicio y/o asesor comercial debe
informar a los usuarios que existe
diferentes medios para comunicar las
PQRS e igualmente le explica el destino
y el procedimiento de estas.

2| Canales Con el fin de garantizar el adecuado

oficiales de control, frazabilidad y cumplimiento de

recepcion de
PQR, derechos
de peticiény
notificaciones

los términos legales para la atencién de
Peficiones, Quejas, Reclamos (PQR),
derechos de peticidn, notificaciones
judiciales, administrativas 'y demads
comunicaciones formales dirigidas a la
compania, Carrazos S.A.S. establece
como Unico canal oficial de recepcion
el correo electrénico:
gerenciacontable@carrazos.com.co

Este canal se encuentra debidamente
registrado y autorizado ante las
entidades competentes, incluyendo la
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Cdémara de Comercio, el Registro Unico
Tributario (RUT) y la Superintendencia de
Industria y Comercio (SIC).

Por lo anterior, las solicifudes recibidas
por medios diferentes al canal oficial
deberdn serredireccionadas de manera
inmediata para su correspondiente
radicaciéon y control.

3

Recepciéon de
PQRS

Una vez el Call Center recepcione una
Peticion, Queja, Reclamo o Sugerencia
(PQRS), deberd remitila de manera
inmediata al drea responsable para su
respectiva gestion.

Posteriormente, se deberd realizar el
registro en el formato CONTROL
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS (Cédigo: GSC-FOR-04),
consignando toda la informacion
correspondiente.

Adicionalmente, el registro de las PQRS
deberd efectuarse de acuerdo con la
marca, asi:

e Volkswagen (VW): las PQRS
deberdn ser radicadas en la
plataforma CARE.

e Mazda y Kia: las PQRS deberdn
ser registradas en Salesforce.

Es responsabilidad de cada drea
garantizar el adecuado seguimiento y
cierre de los casos dentro de los tiempos
establecidos.

Gerente de
Posventa

Call center

CONTROL
PETICIONES,
QUEJAS,
RECLAMOS Y
SUGERENCIAS
Codigo: SC-
FOR-04

4

Comunicacién
de la PQRS al
drea
encargada

El CALL CENTER comunica al drea
encargada de la gestion de la PQRS
para su gestion, solucidn y cierre, de la
siguiente forma:

TIPO DE CLIENTE O AREA
PARTE ENCARGADA DE
INTERESADA LA GESTION PQRS

Cliente Asesores de
Posventa Servicio,

CALL
CENTER

Gerente de
Posventa

Gerente de
Marca
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Gerente de
Posventa
Cliente Gerente de
Comercial Marca- Gerente
de Posventa

Una vez recibida la PQR, esta debe ser
gestionada y respondida al cliente
dentro del plazo establecido, el cual no
debe superar los ocho (8) dias hdbiles.
Por lo tanto, al contar con la informacién
requerida dentro de los primeros tres (3)
dias hdabiles, se deberd elaborar y enviar
la respuesta correspondiente de manera
oportuna.

En aquellos casos en los que se requiera
concepto o revision por parte del drea
juridica, la informacion deberd remitirse
con la debida anticipacion a la asesora
juridica, permitiéndole contar con un
tiempo prudente para el andlisis del
caso, la elaboracion de observaciones y
la emision de una respuesta adecuada
dentro de los tiempos definidos.

Call Center clasifica las PQRS en la
columna ¢Requiere asesoria legal? del
formato de Control PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS Cddigo: SC-
FOR-04.

Las PQRS que requieren asesoria legal se
remiten a la Asesora Juridica por medio
de correo electrénico para su gestion, y
se redliza segin caso, informe técnico
por parte del jefe de taller/colision.

5

Comunicacién
y Gestidon con
el Cliente
sobre PQRS

En un mdximo de 5 dias el drea
encargada del PQRS (Jefe de
Taller/Colision , Gerente de marca o
Posventa) se comunican con el cliente
para dar aclaracion sobre la PQRS o
derecho de peticion segun aplique.

Gerente de
Posventa

Jefe de
Taller/Colisid
N
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El drea encargada de la PQRS, el | Asesora
Gerente de Posventa, en el plazo que | Juridica
determine la norma o la marca deben
realizar:
e Revision, indagacion y solucion de
la PQRS con la informacion
proporcionada del cliente y la
informaciéon que se tenga en la
empresa.
Seguimiento Los encargados de la gestion de la Agentes
del CONTROL | PQRS (Agentes Call center) registran en | Call Center
PQRS el CONTROL PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS Codigo:
GSC-FOR-04 en las columnas de:
e fecha de cierre y acciones
realizadas: descripcion de la
gestion y la referencia de los
soportes o pantallazos que validen
el cierre.
Indicadoresy | Los indicadores son socializados
acciones de mensualmente por el Gerente de Gerente
mejora Posventa la Gerente Posventa Posventa
mediante comité para la decisién de
tomas de acciones de mejora.
Gerente
Semestralmente el Gerente de Posventa | Posventa
tabula el indicador de PQRS:
NUmero PQRS cerradas/PQRS TOTALES.
Andlisis de Mensual de las PQRS
Tratamiento Cuando un colaborador de la
de solicitudes | compania reciba una peticidn, queja,
recibidas por reclamo, derecho de peticién,
canales no notificacion o) cualquier ofra
autorizados comunicacion formal a fravés de alguno
de los siguientes medios:
e Correo electronico personal o
corporativo diferente al canal
oficial.
e  WhatsApp.
e Mensqjes de texto.
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e Redes sociales.
e Comunicacién fisica entregada
directamente a funcionarios.
e Cualguier ofro medio no
autorizado.

Deberd realizar las siguientes acciones:

1. Remitir de manera inmediata la
comunicacion recibida al correo
electrénico
gerenciacontable@carrazos.com.co.

2. Copiar en el envio al drea de
Contact Center mediante el correo
grupocallcenter@carrazos.com.co.

3. Abstenerse de emitir respuestas de
fondo o compromisos frente al
solicitante.

4. Garantizar que la informacién sea
gestionada por el drea responsable
de acuerdo con los procedimientos
internos y la normatividad vigente.

Esta medida busca prevenir riesgos

asociados alincumplimiento de términos

legales, acciones de tutelq,
requerimientos de la Superintendencia
de Industria y Comercio, afectaciones
reputacionales y hallazgos en auditorias
de marca o entes de control.
9| Respuesta Cuando una solicitud sea recibida por
estandar al un canal no autorizado, el colaborador
cliente deberd responder Unicamente

cuando utilice
un canal no
autorizado

utilizando el siguiente texto institucional:

"Hemos procedido a enviar su solicitud al
drea encargada. Sin embargo, y con el
proposito de evitar futuros
inconvenientes en la atenciéon de sus
solicitudes, le informamos que el canal
oficial habilitado por Carrazos S.A.S.
para la recepcién de peticiones, quejas
y reclamos (PQR), derechos de peticion,
notificaciones u ofras comunicaciones
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formales es el correo electrénico
gerenciacontable@carrazos.com.co,
direccion que se encuentra
debidamente registrada ante la
Cdmara de Comercio, el RUT vy la
Superintendencia de  Industria vy
Comercio (SIC).

En consecuencia, le solicitamos que
cualquier comunicacion formal que
desee dirigir a nuestra empresa sea
remitida a través de dicho canal, toda
vez que las solicitudes enviadas a
direcciones de correo electronico de
funcionarios o asesores comerciales, asi
como por medios de mensagjeria
instantdnea como WhatsApp o de
forma fisica, corresponden a canales no
autorizados para la recepcion oficial de
PQR vy, por tanto, no constituyen un
medio formal de radicacién para
efectos de su trdmite."

CONTROL DE CAMBIOS:

Versién ‘ Fecha Descripcién

1 28/03/2022 | Elaboracion procedimiento

2 15/05/2023 | Se actualizé el procedimiento por cambio de roles en los cargos
de Posventa.
3 19/08/2025 | Revisidon Informaciéon documentada, modificacion de las

actividades niUmero 1y 2, se cambia el cargo de Gerente
comercial por Gerente de marca y Gerente General por
Director General, se cambia el logo de carrazos.

ELABORO AGENTE CALL CENTER

REVISO LIDER DE PROCESOS CORPORATIVOS

APROBO GERENTE POSVENTA
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