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1. OBJETIVO 

 
Establecer las pautas para la gestión de comunicaciones o PQRS que se 
elevan desde las partes interesadas hacia Vehículos del Llano S.A.S. 
 

2. ALCANCE  
 
Inicia con la identificación de la información a comunicar, el tratamiento o 
seguimiento de la misma y finaliza en la respuesta emitida a la parte 
interesada.  
 

3. DEFINICIONES 
 
Comunicación: Proceso en el cual hay un receptor y un emisor, se trasmite 
un mensaje de interés. 
 
Consulta: Proceso mediante el cual es posible obtener más información 
requerida. 
 
Comunicaciones Externas: Son aquellas que se presentan entre las 
diferentes áreas y/o procesos con otras partes interesadas (clientes, 
contratistas, proveedores, entes de control y otros). 
 
Comunicaciones Internas: Son aquellas que se presentan entre las 
diferentes áreas y/o procesos. 
 
Petición: Solicitud verbal o escrita que presenta las partes interesadas con 
el fin de requerir su intervención en un asunto de interés general y/o 
particular, o acerca de una información o consulta relacionada con la 
gestión de la empresa. 
 
Queja Y/O Reclamo: Manifestación de inconformidad realizada a la 
empresa por las partes interesadas. 
Sugerencia: Es la proposición, idea o indicación que presentan las partes 
interesadas con el propósito de incidir en el mejoramiento de la 
organización. 
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Dato Personal: Es cualquier pieza de información vinculada a una o varias 
personas determinadas o determinables o que puedan asociarse con una 
persona natural o jurídica. 
 
Disputa: Es un conflicto, un debate o una controversia elevada por las 
partes interesada hacia la empresa. 
 
Información Confidencial: Es aquella información que posee la empresa y 
está accesible únicamente a personal autorizado. Su uso no autorizado 
ocasionaría grandes perjuicios a los intereses económicos y comerciales de 
la empresa. 
 

4. GENERALIDADES 
 

a) Partes interesadas 
 

Por sus operaciones, nuestro concesionario estará sujeto a recepcionar 
cualquier tipo de comunicación por parte de sus stakeholders o partes 
interesadas estas se encuentran identificadas en la DIR-MT-001 Matriz de 
Partes Interesadas:   
 

 
 
Es de aclarar que las identificadas con anterioridad no se limitan y que 
cualquier otro grupo que tenga un interés o pueda generar un impacto en 
nuestras operaciones podrá elevar sus respectivas comunicaciones a 
VEHÍCULOS DEL LLANO SAS.  

 
• Grupos o responsables del tratamiento de comunicaciones:  
 
los siguientes serán grupos responsables de tramitar o efectuar 
seguimiento de las comunicaciones 
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b) Medios de comunicación 
 
Los siguientes, medios de comunicación autorizados o establecidos por el 
concesionario para tramitar requerimientos de nuestras partes interesadas 
 

a) Vía telefónica. 
b) Correo electrónico (clientes@vehillanos.com.co). 
c) Página web.  
d) Redes sociales. 
e) Comunicación escrita. 
f) Buzones físicos (Se inspeccionan por lo menos una vez cada 

semana.)   
 
Las comunicaciones se pueden clasificar de la siguiente manera:  
 

TRATAMIENTO SIMPLE TRATAMIENTO CON GESTIÓN COMPLEJA 
(VALIDACIÓN/EVIDENCIA)   

Aquella que podrá ser tratada se 
manera inmediata por vía 
telefónica, presencial o mediante 
redes sociales, resuelve inquietudes, 
dudas o consultas de sus partes 

PQRS o requerimientos que 
requieren de tiempos establecidos, 
investigación, tratamiento legal o 
proceso para su debida respuesta, 
toda gestión deberá ser 
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interesadas sin requerir algún tipo 
de evidencia física. 

evidenciada y dentro de sus 
términos legales o condiciones.  

 
Según las necesidades de la comunicación se dará el respectivo 
tratamiento dentro de los parámetros establecidos por la ley.  
 
Cualquier grupo de interés podrá elevar alguna de las siguientes 
comunicaciones:  
 

a) Peticiones. 
b) Quejas.  
c) Reclamos 
d) Solicitudes. 
e) Requerimiento de información. 

 
Y lo anterior alienado pero no se limita a:  
 

a) Servicios.   
b) Productos (vehículos, repuestos o accesorios).  
c) Cumplimiento legal. 
d) Operaciones del concesionario. 

 
• El concesionario no esta obligado a revelar o invocar información 

que se considere reservada o de carácter privado como se indica 
en la constitución política y las leyes.  

 
5. DESARROLLO 

 
6. Funciones de los responsables del tratamiento y control 

 
6.1.1. Responsabilidades del oficial de comunicaciones 

 
El concesionario está en la facultad de nombrar el proceso o cargo 
responsable de:  

• Validar la recepción de comunicaciones en la plataforma o 
aplicativo destinado por el distribuidor.  
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• Administrar los soportes o evidencias de la recepción, gestión y 

respuesta de comunicaciones.  
 

• Garantizar la disponibilidad de consulta del presente procedimiento 
a todas las partes interesadas.  
 

• Dar respuesta de las PQRS o voz del cliente que se encuentren en el 
aplicativo dentro de los tiempos establecidos.  
 

• Gestionar las comunicaciones con los diferentes procesos en el 
menor tiempo posible.  

 
• Realizar seguimiento mediante la plataforma de control a las 

comunicaciones.   
 

• Socializar con Gerencia los resultados obtenidos y gestionar los 
recursos necesarios para dar la respectiva respuesta.   
 

• Informar a Gerencia cuando no se logre el respectivo tratamiento de 
la comunicación mediante los procesos responsables.  

 
6.1.2. Responsabilidades de los Receptores de Información (todos los 

procesos) 
 

• Recepcionar las comunicaciones emitidas a través de los medios 
establecidos por VEHÍCULOS DEL LLANO S.A.S. y por las partes 
interesadas.  
 

• Garantizar los requisitos mínimos de información para la gestión de 
comunicaciones.  
 

• Entregar al oficial de comunicaciones en el menor tiempo posible 
para su respectivo control.  
 

• Gestionar y tramitar las respuestas a comunicaciones pertinentes a su 
proceso.  
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• Garantizar la respuesta dentro de los tiempos establecidos.  

 
6.1.3. Funciones del Administrador del Correo 

(clientes@vehillanos.com.co). 
 

• Validar a diario la bandeja de entrada del correo asignado.  
 

• Transmitir de manera inmediata las PQRS al oficial de 
comunicaciones.  

 
todos los responsables nombrados con anterioridad están en la obligación 
de actuar con transparencia en los procesos y de tramitar las 
comunicaciones en su totalidad.  
 

6.2. REQUISITOS MÍNIMOS DE LA COMUNICACIÓN 
 
El concesionario es responsable de socializar y hacer públicos los requisitos 
mínimos para que sus partes interesadas puedan elevar la información 
completa y competente para una comunicación o PQRS. 
 
Estos requisitos son:  
 

a) Nombre y apellidos completos (cuando aplique para PQRS de un 
área de influencia toda comunicación debe ser elevada mediante 
la JAC (Junta de Acción Comunal) debidamente establecida.  

 
b) Placa y kilometraje del vehículo (cuando lo amerite la 

comunicación). 
 

c) Cargo o parentesco con el propietario (cuando lo amerite la 
comunicación). 
 

d) Teléfono actual (de ser necesario un teléfono alterno para la 
comunicación).  
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e) Correo corporativo, oficial o personal (en lo posible contar con un 
correo adicional para garantizar la recepción de su respuesta).  
 

f) Descripción detallada de la solicitud, requerimiento, petición, queja 
o reclamo (si la parte interesada lo considera necesario adjuntar 
evidencias).  

 
Lo anterior es con el fin de garantizar una respuesta directamente al 
interesado de manera oportuna y cumpliendo con los requerimientos de 
ley, los demás datos que la parte interesada considere anexar a la 
comunicación serán parte del proceso de gestión y utilizados únicamente 
en función del proceso.  
 
NOTA: Es responsabilidad de ambas partes (emisor y receptor) mantener la 
información actualizada con el fin de obtener una efectiva comunicación, 
todas las respuestas emitidas por VEHÍCULOS DEL LLANO SAS serán 
direccionadas únicamente a los medios establecidos en la comunicación 
y para el interesado.  
 
Cuando es una comunicación enviada por el cliente, el responsable de 
recepcionar la información debe garantizar la actualización en nuestras 
bases de datos.  
 

6.3. RECEPCIÓN DE COMUNICACIONES  
 
Todos los procesos o personal de VEHÍCULOS DEL LLANO S.A.S cuentan con 
la facultad para recepcionar  y dar a conocer a las partes interesadas el 
debido proceso para elevar una comunicación.  
 
En la recepción se deberá garantizar lo siguiente:   
 

6.3.1. Mediante el buzón físico, documento escrito, o la parte 
interesada se acerca a las instalaciones 

 
Se deberá recepcionar el documento emitido por la parte interesada y 
tramitar el registro del acontecimiento en el SGC-FT-013 Formato para el 
Registro de Comunicaciones 
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Anexo al registro, se entregará al gestor u oficial de comunicaciones los 
respectivos soportes.  
 
NOTA: Recuerde que si desde el proceso que se recepcióna la 
comunicación identifica que el tratamiento a la misma es sencillo, 
procederá a solucionar la necesidad del cliente y posteriormente registrara 
en el numeral 5. Del SGC-FT-013 Formato para el Registro de 
Comunicaciones el tratamiento y respuesta que se le da a la 
comunicación.  
 
Cuando se presenten estos casos, el oficial de comunicaciones tiene la 
autoridad para cargar o no, estas comunicaciones de “cierre inmediato” a 
la plataforma, las evidencias o registros deberán soportar en una carpeta 
administrada por el mismo.  
 
Si la parte interesada se acerca a las instalaciones, el responsable de 
recepcionar apoyará a este para el diligenciamiento en el SGC-FT-013 
Formato para el Registro de Comunicaciones. 
 
El buzón que se encuentra dentro de las instalaciones de VEHÍCULOS DEL 
LLANO S.AS. será inspeccionado únicamente por el oficial de 
comunicaciones, esta inspección deberá garantizarse por lo menos una 
vez por semana.  
 

6.3.2. Por llamada telefónica, página web y redes sociales  
 

Cuando una parte interesada se comunique mediante estos medios, los 
responsables (personal del concesionario) apoyaran al titular para el 
diligenciamiento del formato, si la necesidad se puede resolver de manera 
inmediata, se dejará el registro en el formato y se procede a entregar al 
oficial de comunicaciones. De lo contrario se le dará a conocer el trámite 
estipulado en el presente procedimiento y se transmitirá el registro al oficial 
de comunicaciones.  
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NOTA: Cuando la recepción del comunicado se evidencia mediante la 
pagina web o el correo (clientes@vehillanos.com.co), el responsable del 
medio tramitará el formato y le dará entrega al oficial de cumplimiento 
para el respectivo proceso.  
 

6.3.3. Comunicaciones para comités internos 
 
La recepción de comunicaciones para comités como el Copasst, 
seguridad vial, comité de ética y transparencia y demás establecidos por 
VEHÍCULOS DEL LLANO S.A.S se tramitarán a través de los correos o medios 
establecidos y publicados por el concesionario, su gestión y respuestas se 
garantizará a través de los procedimientos establecidos por comités.   
 

6.4. TRATAMIENTO DE LA COMUNICACIÓN 
 
Cuando las comunicaciones se encuentren en poder del oficial de 
comunicaciones, este procederá a cargar los registros del SGC-FT-013 
Formato para el Registro de Comunicaciones en el aplicativo “Sistema PQR 
y VOC”, este se encuentra en la página Automotores Toyota Colombia.  
 
El oficial de comunicaciones garantizara que todas estas se encuentren 
cargadas en la plataforma. Así mismo, procederá a clasificarlas en la en 
esta, según aplique para PQR (Peticiones, Quejas, Reclamos) o VOC (Voz 
del Cliente). 
 
NOTA: De manera periódica, el oficial de comunicaciones validara las 
comunicaciones que se encuentren programadas en el aplicativo y 
gestionara con los procesos o responsables las respectivas respuestas. 
 
el distribuidor esta en la potestad de realizar encuestas periódicas al cliente 
del VEHÍCULOS DEL LLANO S.A.S y de acuerdo a estos resultados, 
programara VOC o PQR en el aplicativo con el fin de resolver por parte del 
concesionario.  
 
La respuesta a comunicaciones se dará en un máximo de 10 días hábiles, 
en los casos donde esta NO sea clara o se considere con información 
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incompleta, el concesionario emitirá comunicado (dentro de este tiempo) 
al interesado para aclarar la petición o necesidad, este se deberá hacer 
en el menor tiempo posible, el tiempo de ley se garantizará únicamente 
cuando la información emitida por la parte interesada se encuentre 
completa.  
 
NOTA: Cuando la petición corresponda a donaciones, se procederá a 
elevar únicamente a Gerencia y se gestionara de acuerdo a lo indicado 
en el SGC-PG-001 Programa de Transparencia y Ética Empresarial.  
 
Para garantizar el respectivo tratamiento que se le debe dar a la 
comunicación, el concesionario podrá apoyarse con el área jurídica del 
Distribuidor.  
 
El oficial de comunicaciones se encarga de efectuar seguimiento de los 
tiempos de respuesta y sus respectivas evidencias en una ruta de acceso 
asignada, cuando los procesos no gestionen las respuestas dentro de los 
términos establecidos, se procederá a enviar informe a Gerencia para su 
respectiva toma de decisiones.  
 
Únicamente el líder, proceso o área, es el responsable de garantizar la 
gestión y emitir la respuesta al interesado.  
 

6.5. RESPUESTA DE LA COMUNICACIÓN 
 
Únicamente se tiene permitido emitir respuesta a las comunicaciones a 
través de los datos o información suministrada por la parte interesada en 
dicha solicitud inicial o por aquellos con los cuales cuente en sus bases de 
datos. 
 
Toda respuesta deberá ser emitida a través de los formatos establecidos 
por VEHÍCULOS DEL LLANO SAS  o junto con sus respectivos soportes o 
evidencias.  
 
La aceptación de solicitudes o peticiones, dependerá del alcance o foco 
definido por el concesionario, nuestra responsabilidad esta en emitir la 
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respuesta en los tiempos establecidos a comunicaciones dadas de una 
parte interesada, la entrega de información o se aceptación de dicha 
petición se efectuará dentro del marco legal aplicable.  
 
Cuando se considere necesario, las comunicaciones o respuestas a emitir 
a la parte interesada podrán ser validada de manera previa por el área 
jurídica del distribuidor o por Gerencia. 
 

6.6. CIERRE DE COMUNICACIONES  
 
Cuando se proceda con el envió de la respuesta a la parte interesada, 
esta tiene un termino de 3 días calendario para elevar inquietudes, 
culminado este tiempo y no se evidencia una contra respuesta, el oficial 
de comunicaciones procederá a dar cierre en el aplicativo.   
 
NOTA: Si posterior al cierre, se evidencia una contra respuesta se creará 
una nueva PQR o VOC dado que no se genero dentro del tiempo 
establecido.  
 

6.7. ENVIÓ DE INFORMES 
 
De manera trimestral, el oficial de comunicaciones es responsable de 
generar el informe o consolidado de comunicaciones para Automotores 
Toyota Colombia “ATC”.  
 

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS  
 

• DIR-MT-001 Matriz de Partes Interesadas 
• SGC-FT-013 Formato para el Registro de Comunicaciones 
• SGC-PG-001 Programa de Transparencia y Ética Empresarial. 

 
8. CONTROL DE CAMBIOS  
 

VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO 
V1 SE CREA EL DOCUMENTO. 
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QUIEN CREA QUIEN REVISA QUIEN APRUEBA 

JEFE DE CALIDAD 
OFICIAL DE 

COMUNICACIONES 
OFICIAL DE 

COMUNICACIONES 
 
 


