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1. INTRODUCCION

Este manual tiene como propésito establecer los lineamientos y parametros generales para el

mejoramiento de los procesos internos requeridos para la atencion de:

Peticiones
Quejas

v

v

v' Reclamos
v' Solicitudes
v

Sugerencias

En adelante llamados PQR, presentados por los clientes, a través de los canales autorizados por

la compaifiia.

De igual forma pretende optimizar los procesos internos para disminuir los riesgos de imposicion
de multas administrativas por parte de la Superintendencia de Industria y Comercio que versen
sobre servicios e informacion y en general todas las normas que enmarcan la proteccion al

consumidor.

Es interés de la compafiia velar por el cumplimiento de los deberes y el reconocimiento de los
derechos de los usuarios en condiciones de calidad y oportunidad de acuerdo a los principios y
valores institucionales, poniendo en conocimiento interno el siguiente manual de atencion, al
derecho que le asiste a los clientes para presentar solicitudes y obtener respuestas de manera
oportuna y eficiente, en cumplimiento de las normas establecidas en el Estatuto del Consumidor
(Ley 1480 de 2011) y demas normas que lo modifiquen, sustituyan o complemente, asi como los

gue establezca la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC)

2. ALCANCE

El presente manual aplicard para la compafiia en toda su operacion nacional telefénica, virtual,
escrita y de back office realizada por su Contact Center para atender las peticiones, quejas,

reclamos, solicitudes y sugerencias con la oportunidad que exigen la Constitucién y las leyes.

El objetivo de Integral Group Solution en adelante IGS, es atender y solucionar oportunamente las
necesidades de nuestros clientes y de esta manera obtener altos niveles de satisfaccion. Para ello

divulgamos el presente manual a nuestros funcionarios y los capacitamos continuamente.
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Para todos los requerimientos de atencién de PQR que ingresen directamente al Contact Center o
lleguen trasladados al mismo por el sponsor 6 cualquier ente de de vigilancia, el SAC cuenta con
un tiempo maximo de quince (15) dias habiles después de realizada la radicacion para dar
respuesta al cliente, la cual debe ser remitida a la Ultima direccién de correspondencia fisica o

virtual que se tenga del cliente.

3. MARCO LEGAL

Las disposiciones normativas que regulan la implementacién del Manual de Politicas y

Procedimientos orientado a la atencion de PQR son:

= Ley 1480 de 2011 Por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se dictan
otras disposiciones

= Ley 1581 de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de
datos personales”

= Decreto 1499 de 2014 Por el cual se reglamentan las ventas que utilizan métodos no
tradicionales y las ventas a distancia

= Decreto 1074 de 2015 Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
sector Comercio, Industria y Turismo

= Decreto 586 de 2016 Por el cual se adiciona un capitulo al libro 2 de la parte 2 del titulo 2
del Decreto Unico del sector Comercio, Industria y Turismo, Decreto 1074 de 2015, y se
reglamenta el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011

= Articulo 23 de la constitucién Politica.

4. CONCEPTOS Y DEFINICIONES

Las siguientes definiciones se tendran en cuenta para los fines del presente Manual:

a) Cliente: Es la persona natural o juridica que contrata los servicios ofrecidos por IGS.

b) Servicios: Se entiende por servicios, aquellos de presta IGS, lo cuales consisten en:
Asistencia de Mascotas, Asistencia de Motos, Asitencia legal, Asistencia tecnologica,
Asistencia vehicular, asistencia meédica, odontolégica, asistencia kids, asistencia

desempleo, asistencia pequefios accesorios, adulto mayor, mascotas, asistencia
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c)

d)

e)

f)

g9)

h)

Pyme, asistencia hogar express, asistencia bici, entre otras, las cuales son aceptadas

por los clientes de IGS de acuerdo a las ventas telefénicas realizadas por la empresa.

Requerimientos: Solicitud por parte del cliente ante IGS por alguna inconformidad
con sus servicios o calidad en la prestacién de algun servicio los cuales estan

divididos en:

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion del cliente, puesta en
conocimiento de IGS, sobre los servicios adquiridos de asistencia, que incumple la

promesa basica del servicio y requiere un tramite interno por parte de IGS.

Queja: Manifestacion verbal o escrita de inconformidad del cliente, asociada a la
facturacién, forma y condiciones en que se ha prestado o dejado de prestar los
servicios, o de conformidad con la calidad en la atencion del cliente puesto en

conocimiento de IGS
Peticion: Se trata de cualquier solicitud de servicios o de informacién asociada a
la prestacion de los servicios que presta IGS 6 cualquier manifestacién verbal o
escrita del cliente, mediante la cual solicite ante la empresa algin derecho
derivado de la ejecucion de la prestacion de los servicios de asistencia.
Solicitud: Comunicacion verbal o escrita puesta en conocimiento de IGS, en la
busqueda de obtener acceso a la informacién sobre temas relacionados con la

prestacion del servicio.

Sugerencia: Es una recomendacion verbal o escrita que presenta el cliente para

mejorar un proceso cuyo objeto esta relacionado con la prestacién del servicio.

PQR: Peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y sugerencias.

SNG: sistema de gestion web que contiene la aplicacion Gestion de Reclamos.

SAC: sistema de atencion a clientes
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i) Retracto: El derecho de retracto es la posibilidad que tiene el consumidor que ha
adquirido bienes o servicios a través de métodos no tradicionales de venta, de solicitar
en un término de cinco dias habiles siguientes a la compra, la devolucién de la

totalidad del dinero pagado

j- Reversion: cuando la adquisicion de productos se realice mediante mecanismos de
comercio electrénico tales como internet, PSE, call center o cualquier otro mecanismo de
televenta o tienda virtual, y se haya utilizado para realizar el pago una tarjeta de crédito,
débito o cualquier otro instrumento de pago electrénico, los participantes del proceso de
pago deberan reversar los pagos que solicite el consumidor en cualquiera de los

siguientes casos:

1. Cuando el consumidor sea objeto de fraude.

2. Cuando corresponda a una operacion no solicitada.

3. Cuando el producto adquirido no sea recibido.

4. Cuando el producto entregado no corresponda a lo solicitado, no cumpla con las
caracteristicas inherentes o las atribuidas por la informacion que se suministre sobre

él.

5. POLITICAS Y CONTROLES A NIVEL DE ATENCION DE LOS CLIENTES

A continuacion, se indican las politicas que orientan la gestion y atencion de los PQR presentadas
por los clientes a través de los diferentes canales, bajo estas politicas se ejercera control de cara a

buscar su cumplimiento y satisfaccién del cliente.

Este proceso estard sujeto a control de indicadores sefialados también dentro del presente

numeral.

a) Politica 1: Nuestro Cliente recibira por parte de la compafia y como factor diferencial del
servicio, atencion a través de la linea del call center, en la cual el asesor le dara solucion a las

solicitudes o inconformidades planteadas por este.
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Control: ¢Cual es el control establecido para el cumplimiento de esta politica?
Indicador: Indicador de satisfaccion del cliente en el aspecto evaluado.

b) Politica 2: Nuestro Cliente recibira por parte de nuestros colaboradores, respuesta y solucion
oportuna a preguntas y dudas con el fin de generar un ambiente de atencién, proteccion y
respeto bajo un concepto integral de servicio de calidad, claridad en la recepcion de
requerimientos, enfoque comercial y experiencias satisfactorias.

Control: ¢, Cual es el control implementado para verificar esta politica?
Indicador: Indicador de satisfaccién del cliente en el aspecto evaluado.
c) Politica 3: IGS entregara al cliente informacion transparente, suficiente, cierta, clara y

oportuna sobre los servicios que se ofrecen y sobre las PQR presentadas por estos, aplicando

la debida diligencia exigida por los entes de control frente a las respuestas de los PQR.

Control: ¢Cual es el control aimplementar o implementado?
Indicador: Indicador de satisfaccion del cliente — Indicador de tiempos de respuesta a PQR.

d) Politica 4: Las PQR presentadas por los clientes, se atenderan de forma clara, completa y
eficaz (calidad de la respuesta), orientandose a ofrecer una solucion definitiva o de fondo a los
clientes.

Control: ¢Cual es el control aimplementar o implementado?
Indicador: Indicador de calidad de respuesta de PQR.

e) Politica 5: IGS ofrecera a los clientes una respetuosa atencion desde el momento previo a la
vinculacién comercial con la entidad, buscando de manera permanente y proactiva evitar que
se presenten PQR por factores atribuibles a actitudes inadecuadas del personal de servicio al

cliente.

Control: ¢Cuél es el control aimplementar o implementado?
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Indicador: Indicador de satisfaccion de los clientes e indicador de quejas por calidad de la

atencion.

f) Politica 6: Nuestros funcionarios conoceran de manera clara y completa las politicas,
funciones y procedimientos internos en la gestion y atenciéon de PQR a través de programas
de capacitacién y formacion interna, los cuales involucran temas de atencién, asesoria,
autonomia en el ofrecimiento de soluciones, amabilidad, empatia, prestacion de los servicios a

los clientes y gestion de los PQR presentados por los clientes.

Control: Se debera dar a conocer a todo el personal de la Compafiia sin excepcion todo el
contenido del presente Manual y procedimientos asociados. Se realizardn encuestas
aleatorias automaticas a los clientes que solicitan la gestion del personal de atencion al cliente
en el Contact Center.

Indicador: Indicador de Asistencia a la capacitacién del Manual, Indicador de entendimiento/
dominio de conocimientos, Indicador de evaluaciones aleatorias al personal del Contact

Center.

g) Politica 6: La Compafiia propenderd por dar a conocer los deberes, derechos, costos y
canales de comunicacion con que el cliente cuenta en el momento de adquirir un servicio,
cumpliendo asi con una adecuada educacién respecto a las caracteristicas de los productos y

servicios que ofrecemos.

Control: Bitacora de publicacién de informacion mediante material impreso o electrénico en el
gue se enviara informacion o tips informativos al cliente, informacién que permita a su vez la
actualizacion del presente Manual. Medicion de satisfaccion del cliente en el punto especifico

en que se identifique si el cliente conoce la informacién ofrecida por la Compainiia.

Indicador: Indicador de Satisfaccién del Cliente. Indicador cantidad de novedades en

informacion / cantidad de novedades informadas.

Informe Mensual: Mensualmente se enviard al sponsor un informe detallado de cada una de

las quejas y reclamos recibidos.
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* Fecha de Queja y/o Reclamo * Queja y/o Reclamo presentado * Trazabilidad de la Queja y/o

Reclamo ¢ Solucion de la Queja y/o Reclamo. ¢ Fecha de cierre de Queja y/o Reclamo

6. PROCEDIMIENTOS A NIVEL DE ATENCION DE PQR DE LOS CLIENTES

6.1. Generalidades

El Cliente podra presentar Peticiones, Quejas, Reclamos, Recursos o Solicitudes (PQR) en forma
verbal o escrita, para lo cual no requerira presentacion personal ni intervencién de abogado,
aunque el Cliente autorice a otra persona para que presente una PQR, y mediante los medios
tecnolégicos o electronicos asociados a los mecanismos de atencion al Cliente que las oficinas
virtuales y la linea telefénica Por su parte, IGS tiene la obligacién de recibir, atender, tramitar y

responder las PQR que presente el Cliente.

Para responder una PQR, IGS cuenta con un término de quince (15) dias habiles contados a partir
del dia siguiente a la fecha de su presentacion, salvo que se trate de peticibn de documentos,
caso en el cual IGS debera resolverla dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Este
término se podra ampliar para la practica de pruebas, en un término no mayor a 15 dias
prorrogables por una sola vez sin que con la prérroga el término exceda de 15 dias, en caso de
ser necesarias, previa motivacion y comunicacion de esta situacién al Cliente. En caso que IGS y
constate que una peticién ya radicada esta incompleta, pero la actuacion puede continuar sin
oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de
radicacion para que la complete en el término maximo de un (1) mes; a partir del dia siguiente en
gue el Cliente aporte los documentos o informes requeridos, comenzara a correr el término para

resolver la peticion.
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Cuando se presente una PQR de forma verbal, basta con que el cliente informe el nombre
completo, numero de identificacion y el motivo de la solicitud; en caso que una PQR se presente
de forma escrita, adicionalmente a los requisitos indicados, debera contener la direccion de

notificacion. IGS.

La decision de las peticiones, quejas, reclamos deberan ser remitidas por IGS Integral Group
Solution a la direccion de notificacion reportada por el cliente o la que tengamos reportada ante
nuestro aliado. Cuando IGS realice notificaciones electronicas al correo del Cliente, respecto de

las decisiones de una PQR.

Asi mismo, IGS podra implementar mecanismos alternos de natificacion en linea a través de
internet, en los cuales el Cliente pueda acceder al contenido de la decision empresarial mediante

la asignacion previa de un cliente y clave de acceso.

6.2. Procedimiento de atencidén a Requerimientos

El proceso de atencion a requerimientos se dividira en cuatro etapas:

* Recepcion de PQR: Es la etapa en la que se reciben y registran los Requerimientos a
través de los diferentes canales dispuestos por IGS Integral Solution Group.

» Gestion de PQR: Es la etapa en la que se investiga lo relacionado al requerimiento, se
realizan los ajustes respectivos y se genera una solucién o respuesta.

* Respuesta de PQR: Es la etapa en la que se le informa el resultado del requerimiento.

* Medicién de PQR: Es la etapa en la que se generan estadisticas respecto de las
diferentes tipologias de quejas o reclamos para su analisis y determinacion de planes de
mejora.

» Calidad de PQR: Es la etapa en la que se generan estadisticas respecto de la calidad

integral aplicada a los procesos de quejas o reclamos.

6.3. Recepcion de PQR

Los funcionarios del Call Center quienes reciben los reclamos, quejas y solicitudes de informacion

proceden a radicar el requerimiento en el aplicativo de servicio al cliente (SOFT GESTION),
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informan el nimero de radicado, evallan si pueden solucionar el requerimiento del cliente de
manera inmediata o de lo contrario le comunican la fecha estimada de solucién y, en caso de ser

necesario, solicitan documentacién soporte.

Toda la documentacion que soporte el reclamo debe remitirse a la direccién de correo electrénico

descrita posteriormente al interior de este capitulo.

Los requerimientos pueden ingresar por cualquiera de los canales de atencion que tiene

disponibles IGS para este fin:

» Telefénico: ingresan las llamadas al Call Center 5114555

» Correo electrénico info@igroupsolution.com

» Requerimientos Escritos: Son las solicitudes que llegan via carta a las oficinas de IGS
directamente de los Clientes, que son radicados ante los aliados comerciales, de la SIC
y de los entes legales como la Fiscalia, Policia, Contraloria y Ministerio de Defensa,

entre otros.

Asi mismo, es necesario tener en cuenta que estos medios de atencién, deben cumplir con los

siguientes requisitos:

1. El cliente puede acceder de manera gratuita a cualquier medio de atencion, en
cualquier momento, salvo las lineas telefénicas.
Todos los tramites deben ser sencillos,
En las solicitudes que requieran la verificacion de identidad del cliente, la misma
debera adelantarse por IGS, a través de mecanismos confiables de validacion.

4. Todo lo que sea informado al cliente a través de cualquier medio de atencion obliga y

compromete a IGS.

i Descripcién del proceso de recepcion de los PQR

Es mision de los asesores atender las solicitudes que ingresen por cualquiera de los
canales de atencion sin ningun tipo de omisién ni restriccion aclarando las dudas y
solicitudes de los clientes, haciendo las validaciones necesarias, dejando registro de las

solicitudes por peticiones, incidencias o quejas en los aplicativos, informando tiempos de
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respuesta y numero de radicado; si es posible dando solucién en el primer contacto, de lo
contrario escalando el caso al SAC dejandolo en estado de analisis para que se hagan las
validaciones necesarias y se comuniquen posteriormente para dar respuesta en los
tiempos establecidos.

ii. Procedimientos alrededor de la recepcion de los PQR

Hace parte del proceso, las validaciones de los datos y andlisis de los casos, asi como
solicitud de soportes en los casos que sea necesario, de acuerdo con los siguientes
canales de ingreso:

» Telefénico: las llamadas deben ser atendidas de forma inmediata, utilizando los
protocolos establecidos por IGS, se debe hacer la validacion de datos del cliente, se
debe registrar la queja, dejando las observaciones de la llamada, se debe informar
namero de radicado y dias hébiles de respuesta en los casos que no pueda ser

solucionado en primer contacto.

» Correo: info@igsgroupsolution.com: Estas solicitudes o soportes de las solicitudes

llegan al correo del area de calidad para ser gestionadas en los tiempos establecidos.

> Entes Legales: estas solicitudes pueden llegar por medio fisico o virtual, se registra el
caso en el aplicativo SOFT GESTION en la misma fecha que se recibe, se valida si las
solicitudes corresponden a clientes de IGS registrados en SOFT GESTION, se envia

respuesta por el mismo medio recibido (carta, e—mail).

» Sponsor: Son los reclamos recibidos directamente por el Sponsor, quien los remite a

IGS para que sean tramitados por el SAC.

iii. Funcionarios encargados

Las solicitudes seran atendidas por los asesores del Contact Center cuando ingresen por

el canal telefonico utilizando los protocolos establecidos; si ingresan por otro de los
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canales llegara directamente al SAC para ser analizados y resueltos. Si se requiere, las
solicitudes pueden ser escaladas a otras areas a nivel de soporte para dar la solucion.
6.4. Gestion de PQR

i Descripcién del proceso de gestion de los PQR

Las solicitudes de PQR deben ser ingresadas a los aplicativos, teniendo en cuenta la
razon principal de la queja, diligenciando los campos establecidos, haciendo las

validaciones requeridas y dejando de manera clara las observaciones de las quejas.
ii. Procedimiento alrededor de la gestion de los PQR

QUEJAS RECIBIDAS DIRECTAMENTE EN IGS: El Coordinador de SAC debera registrar en el
modulo de gestion (SOFT DE GESTION), y en conjunto con el Supervisor y el Gerente de
Operaciones, analizaran la tipologia de la queja, para lo cual se debera tener en cuenta las

siguientes:

1. Fraude: El cliente sefiala que el cobro realizado no fue autorizado por el, razén por la
cual el pago corresponda a una operaciéon no solicitada (Fraude- Suplantacion),
solicita la reversion del dinero cancelado,

2. Informacion: El cliente sefiala que la informacion suministrada al momento de
contratar no se brindé de forma suficiente, veraz, verificable, comprensible e idénea,

sobre los servicios de asistencia contratados y/o la forma de pago acordada.

3. Retracto: El cliente pasados 5 dias de haberse materializado la venta solicita el
retracto de la compra, por que ya no quiere adquirir los servicios de asistencia

contratados.

4. Efectividad de la Asistencia: El cliente reclama por que la asistencia contrada no fue

efectiva y/o se generaron dafios con ocasion a la prestacion de la misma.

Una vez validadas las tipologias, y reunida la respectiva trazabilidad del caso se determinara si se
procede o no a dar favorabilidad al reclamante, directriz que debera ser tomada una ves evaluado

el material probatorio.
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El departamento de calidad sera el responsable de analizar la queja haciendo trazabilidad al
expediente, indagando sobre lo sucedido con las personas involucradas (Afiliado, Coordinador

Telefonico, Supervisor y/o Proveedor).

REINTEGRO DE DINERO: Si evaluados los elementos probatorios y realizados los escalamientos
propios que autorizan la favorabilidad del usuario, IGS debera proceder con el reintegro del dinero

para ello se debera tener en cuenta las siguientes pautas:

e Retracto: El término maximo para la devolucién del dinero por parte del proveedor
es de 30 dias calendario contados desde el dia en que el consumidor ejercié el

derecho.

e Reversion: Una vez presentada la solicitud de reversiébn ante el emisor, los
participantes del proceso dispondran de un término de 15 dias habiles para

hacerla efectiva.

Una ves ejecutados los pasos sefialados se contactara al reclamante para darle respuesta formal
a su reclamacion si la misma fue radicada telefénicamente, si se recibié de forma escrita la misma
deberé ser atendida por escrito en un termino de 15 dias habiles contados a partir del dia siguiente

de su radicacion.

Si evaluada la trazabilidad la queja del reclamante se encuentra infundada y el material probatorio
demuestra que lo que dice no corresponde a la realizada se debera emitir respuesta por el mismo
canal que se recibio la peticion, dicha comunicacién debera ir acompafiada con llamada de venta,
correo de envio términos y condiciones y demas elementos que demuestren que la compafiia
actud con diligencia.

QUEJAS RECIBIDAS A TRAVES DEL SPONSOR: Son las quejas que son interpuestas
directamente en el sponsor y trasladadas al SAC de IGS, El Gerente General analiza toda la
trazabilidad de la queja y se comunicara directamente con el Sponsor, rindiendo un informe de la
queja presentada. Una vez se le haya informado al Sponsor y acuerden una solucion, Gerencia
General le enviara dicha solucion al departamento de Calidad de IGS para dar cierre a esta, en un

plazo maximo de 24 horas.
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ATENCION DE PQR’s DE TRATAMIENTO DE DATOS

Recepcion PQRS - tratamiento de datos: Toda solicitud del titular del dato para corregir,
actualizar, suprimir sus datos personales o para revocar la autorizacion en los casos establecidos
en la ley, ya sean recibidas a través de correo electronico, telefénicamente, personalmente y/o
direccionadas desde otros procesos internos de INTEGRAL GROUP SOLUTION se direccionaran
asi: protecciondedatospersonales@igroupsolution.com. RESPONSABLE Coordinador de servicio
al cliente (SAC)

Verificacion y registro: Si la solicitud esta completa, debe consultar a los responsables de las
bases de datos, y estos a su vez deben tramitar la solicitud y responder al proceso de servicio al
cliente, quienes deben contactarse en un plazo no mayor a 5 dias habiles a través de correo
electrénico, telefénicamente y/o correspondencia con el titular; e indicarle el estado de la solicitud
“reclamo en tramite” ademas de registrar en la base de datos la observacion, e ingresar la causa
en la siguiente clasificacion. CONOCER LOS DATOS ALMACENADOS Y EL USO DE LOS
MISMOS, ACTUALIZAR DATOS PERSONALES, RECTIFICAR LOS DATOS ALMACENADOS,
REVOCAR LA AUTORIZACION PARA EL TRATAMIENTO DE DATOS, SUPRIMIR LOS DATOS
ALMACENADOS Y/O DERECHO VULNERADO.

Direccionamiento: Una vez determinada la respuesta a la solicitud, se debe informar a los
responsables de las bases de datos para que procedan en torno a la atencién idénea del reclamo
en el tiempo establecido. RESPONSABLE Coordinador de servicio al cliente (SAC).

Actuacion requerida: Realizar la modificacién, supresion y/o rectificacién de los datos, e informar

al proceso de Servicio al cliente en un plazo no mayor a dos (2) dias habiles.

Concepto Juridico: Si la causa del PQR es la causa “DERECHO VULNERADO”, se debe

direccionar al area juridica, para su tratamiento, revision, solucion y respuesta.

Notificacién: Notificar al titular de la solucion de su PQR a través del canal elegido por el titular.
RESPONSABLE Coordinador de servicio al cliente (SAC).




