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ACTA DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.

Con el fin de dar cumplimiento al Plan Anual de Auditorias, programado por la
Oficina de Control Interno y aprobado mediante resolucidon No. 002 del 03 de
enero de 2024, se realiza el seguimiento al buzén de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias basada en las normas legales establecidas para el
efecto, la cual tiene el siguiente desarrollo.

PLANEACION
OBJETIVOS.

» Verificar si en el buzén de la empresa existen peticiones. quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias

» Establecer si a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
se les realiza el seguimiento respectivo para dar oportuna respuesta

ALCANCE

La auditoria se practica al seguimiento que se realiza a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias

PROCEDIMIENTO

* Revisar el buzén que se encuentra ubicado en la oficina de atencién al
cliente

* En el evento en que existan o hayan existidos dichos documentos, verificar
el tramite que se le dio a cada uno de ellos.

TIEMPO Y RECURSOS

La planificacién y la realizacién de la auditoria, asi como la presentacion de la

informacion se realizaran el término de ocho (8) dias habiles a partir del 21 de
agosto de 2024.

En Centro de Diagnéstico Automotor de Narifio Limitada contamos con acreditacién ONAC, vigente a la fecha,
con codigo de acreditacion 09-OIN-030 bajo la norma ISO/AEC 17020:2012
Direccion: Calle 19A 42-84 Barrio Pandiaco - Pasto - Narifio
Teléfonos (2)7313636 - (2)7313638 - Celular: 3188480824 - 3182431 730 - 3185481134
Correo electrénico: cdanar@telecom.com.co - www. cdan.gov.co



s ’
L CENTRO DE DIAGNOSTICO
o S’ SR gUTOMOTOR pE NARINO LTDA

CENTRO DE DIAGNOSTICO AUTOMOTOR NIT. 800.206.629-1
Habilitado Ministerio de Transporte Res. 3678/2007, Res. 5909/2007 y Res. 11102/2012

Co

DESARROLLO DE LA AUDITORIA
Entrevistas y observacion personal

 p En entrevista realizada al Ingeniero Diego Caguasango supervisor tecnico
encargado de la parte de calidad del area operativa, el 27 de agosto, se
oudo establecer que el buzén de peticiones quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias, que se han presentado 2 quejas y una solicitud de informacion
en este primer semestre 2024 de las cuales solamente se realizo respuesta
a la solicitud de informacién radicada por AUTECO MOBILITY.

2. En las 2 quejas presentadas una fue de manera verbal via telefénica, donde
usuaria no dejo datos como correo electrénico o teléfono celular para dar
respuesta, la otra fue radicada mediante correo electronico el 23 de marzo
la cual no fue respondida en el tiempo dispuesto por la ley.

3. El buzdén de sugerencias se encentra debidamente ubicado, este buzon no
cuenta con la seguridad pertinente para almacenar las peticiones o
apelaciones que realicen los usuarios y adicional no se evidencia los
formatos de las PQRSD ubicados en la sala de espera.

Procesos y procedimientos

1. Los procesos y los procedimientos en materia de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias estan plenamente establecidos

Estudio de registros fisicos

No se realizan estudios de registros por cuanto estos no existen y en
consecuencia los demas numerales del seguimiento no se tienen en cuenta

CONCLUSIONES

Se puede concluir que se deben tomar medidas en cuanto a las respuestas y al
seguimiento de las quejas o apelaciones radicadas ya que el personal responsable
de esta funcion le falta mas compromiso con la empresa en cuanto al realizar oS
seguimientos pertinentes ya que el no dar respuesta conllevaria a faltas graves a
la ley o a sanciones por los entes de control, el buzén de sugerencias se
encuentra ubicado en un lugar visible pero no es seguro no tiene un candado que
asegure la informacién que se coloca en el buzoén, le hace falta los formatos para
que los usuarios que visiten las instalaciones del CDA puedan radicar.
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RECOMENDACIONES

Con el objeto de garantizar una mejora continua de la empresa es pertinente
recomendar que en el buzon de sugerencias se encuentre siempre con los formatos
de quejas, reclamos y/o apelaciones para facilitar el correspondiente proceso y
colocar un candado como seguridad para evitar perdidas en caso de haber
solicitudes ya radicadas.

ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORAMIENTO:

Cumplir con la recomendacion y realizar su correspondiente seguimiento por parte
de la Alta Direccién y el Comité de Control Interno con la Asesoria de la Oficina de
Control Interno.

Pasto 27 de agosto de 2024 _

REA-CARVAJAL CASTRO
Profesional de §poyo oficina de Control Interno
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