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Asunto: Comunicaciéon de respuesta a la solicitud radicada con n°
20245340697682 del 20 de marzo 2024.

La Direccién de Prevencién, Promocion y Atencién a Usuarios del Sector
Transporte se permite informarle el tramite que surtié la PQRD mencionada en
el asunto de la presente comunicacién, asi:

I. Antecedentes.

La Direccién en ejercicio de la funcion de acompanamiento preventivo, se
encuentra desarrollando el programa Prevencion ante la reclamacion,
dirigido a las empresas de transporte publico, con el objetivo de promover la
disminucioén en los indices de reclamacién por parte de los usuarios, mediante
un acompafiamiento individual y personalizado en las problematicas
identificadas por la comunidad usuaria.

Por tal razén, el dia 25 de julio de 2024, la Direccion de Investigaciones de
Proteccion a Usuarios del Sector Transporte, nos trasladé un total de 1.105
PQRDS mediante el memorando numero 20249100086053, en la que se
encuentra la queja interpuesta por usted ante esta entidad.

Del analisis de la PQRD, se expuso una presunta irregularidad en la prestacion
del servicio publico por parte de empresa Cooperativa De Transportes Velotax
Limitada - “WELOTAX LTDA” relacionadas con inconformidades en la prestacion
del servicio transporte de equipaje y maltrato a las personas usuarias.

II. Acciones desplegadas por la Direccion.
Se enviaron las siguientes solicitudes a la empresa:

2.1. Solicitud de implementacion de acciones de mejora mediante el
radicado 20249100086053 el 25 de julio de 2024, debido a que fueron
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reportadas 3 PQRDS por la Direccion de Investigaciones de Proteccion
a Usuarios de la empresa.

Alli se les comunicé que se evidenciaron inconformidades con la
prestacién del servicio, relacionadas con, los procesos de admisidn de
equipaje, declaracion de su valor, entrega de la constancia de recibo,
acomodacion, custodia del equipaje de bodega y atencién a las
reclamaciones relacionadas con este aspecto. Asi como, la capacitacion
o reinduccion de estos temas al personal de la empresa con énfasis en
el enfoque diferencial.

2.2. Una vez vencido el término de respuesta y tras la verificacion en
nuestro correo electronico y en el sistema de gestidon documental
Orfeo, se constatd que la compafiia no proporcioné respuesta a nuestra
solicitud.

2.3. Por tanto, mediante la comunicacién 20259200688451 del 24 de
octubre de 2025, se les reiteraron las solicitudes mencionadas en el
numeral 1.1. de la presente comunicacion a la compafiia.

2.4. La compafiia respondi6 a la reiteracion de la solicitud de
implementacién de acciones mediante el radicado 20255341170882
del 5 de noviembre de 2025, la cual, se analizara en el siguiente
acapite.

III. Analisis de la respuesta y acreditacion de acciones de mejora.

3.1. Capacitar al personal de conduccion de la empresa y auxiliares
de ventas sobre el transporte de equipaje, las politicas de la
empresa y atencion a los usuarios y usuarias con énfasis en
enfoque diferencial, o implementar otra medida tendiente a
garantizar el transporte seguro de los elementos de viaje y el
manejo de las situaciones dificiles.

La empresa menciond que:

En cumplimiento del requerimiento numeral 1.1, la empresa ha llevado a charlas de
formacién integral dirigido a conductores y auxiliares de venta, con énfasis en:

e Términos y condiciones (politicas internas) sobre transporte y control de
equipaje.

e Atencidn prioritaria y trato digno a personas usuarias, especialmente aquellas
en condicién de discapacidad.
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Por tal razon, la Direccion procedié a verificar el contenido del anexo llamado
“"Asistencia Reunio}iin” y sus 2 folios, en el que se relaciona la asistencia de 17
personas a la capacitacion de 90 minutos el 24 de septiembre de 2025 dada por
la Cooperativa al personal de taquilla y al personal de conduccién.

3.2. Verificar los procedimientos e implementar acciones mejora
respecto de los procesos de admision de equipaje, declaracion
de su valor, entrega de la constancia de recibo, acomodacion,
custodia del equipaje de bodega y atencion a las reclamaciones
relacionadas con este aspecto.

Para el cumplimiento de esta accién, la empresa indicé que, realizd la revision
integral de las politicas de equipaje y que, adoptaron:

e Creacién de formato de declaracién de valor el que serd subido a la pagina
web de Velotax, para que el usuario lo pueda descargar y diligenciar.

o Es de resaltar que las reclamaciones son canalizadas a través de nuestros
canales de atencién de PQRS.

La Direccion procedié a verificar el contenido del segundo anexo llamado
"FORMATO DECLARACION EQUIPAJE SUPERIOR A 1SMLMV” en el que en 1 folio,
la compaiiia le indica al usuario los términos y condiciones para que se dé la
declaracién del equipaje cuyo valor supere un salario minimo legal mensual
vigente, en el que se evidencian datos como: nombre, tipo de documentos, ruta,
fecha del viaje, numero de tiquete de viaje, descripcién e identificacion del
equipaje, exclusiones de responsabilidad, los documentos de soporte, la
declaracion y firma del pasajero.

Esta informacion y la disponibilidad a la comunidad usuaria fue corroborada en
el sitio web de la compania https://velotax.com.co/manejo-de-equipaje/

IV. Cierre de la solicitud.

Teniendo en cuenta que la empresa respondid al proceso de seguimiento
preventivo en donde se realizaron capacitaciones a su personal sobre los
derechos y deberes de la comunidad usuaria en su enfoque diferencial y
perfeccionamiento de los instrumentos informativos del transporte de equipaje
nos permitimos comunicar, el cierre de la PQRD identificada con el nimero
20245340697682 interpuesta ante esta Superintendencia.

Agradecemos que como usuaria del sector este comprometida con el
cumplimiento de sus deberes, al reportarnos las conductas evidenciadas en la
prestacion de servicio publico terrestre, ya que, la notificacion de este tipo de
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situaciones resultan claves, debido a que nos permite implementar acciones
preventivas con los operadores involucrados, fomentando la correccién oportuna
de las fallas detectadas y contribuyendo, de manera progresiva, a mejorar la
calidad del servicio para toda la comunidad usuaria.

Atentamente,

Fageefier

MARGARET YARIM FURNIELES CHIPAGRA

DIRECTOR

DIRECCION DE PREVENCION, PROMOCION Y ATENCION A USUARIOS
DEL SECTOR TRANSPORTE

Superintendencia de Transporte
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