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1. OBJETIVO.

Establecer las actividades necesarias para la recepcion, analisis, tratamiento y resolucion
de las quejas y apelaciones presentadas por los usuarios o partes interesadas del centro
de diagnéstico automotor, garantizando imparcialidad, transparencia, confidencialidad y
mejora continua del servicio.

2. ALCANCE.

Este procedimiento aplica a todas las quejas y apelaciones relacionadas con los servicios
de inspeccién técnico-mecanica y de emisiones contaminantes realizadas por el CDA,
incluyendo resultados, trato al usuario, instalaciones, y demas aspectos del servicio.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS.

Queja: Expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacion, presentada por una persona
u organizacién a un organismo de inspeccion (CDAN), relacionada con las actividades de
dicho organismo, para la que se espera una respuesta (INTC-ISO/IEC 17000).

Apelacion: Solicitud del proveedor del item de inspeccién al organismo de inspeccién de
reconsiderar la decision que tomo en relacion con dicho item (NTC-ISO/IECISO 17000).

Parte interesada: Persona o entidad afectada o con interés legitimo en los servicios del
CDA.

CDA: Centro de diagnéstico Automotor.
Imparcialidad: Actuacién sin sesgos, conflictos de interés o influencia indebida.
4. MARCO LEGAL.

e NTC-ISO/IEC 17020:2012 — Evaluacion de la conformidad - Requisitos para el
funcionamiento de diferentes tipos de organismos que realizan inspeccion.

e Ley 1480 de 2011 — Estatuto del Consumidor.

e Ley 1737 de 2011- Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.
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5. RESPONSABILIDADES.

Cargo /Rol Responsabilidades

Atencién al usuario. (jefe de pista o jefe - Recepcion de quejas y
de pista suplente). apelaciones.

Control interno y supervisor técnico. - Registro y clasificacion.

Comité de calidad - Investigacion y analisis.

Comité de calidad. - Respuesta y cierre

6. PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y APELACIONES

El Procedimiento de las Quejas, sugerencias y apelaciones de los Clientes u otra parte
Interesada seran recibidas y consideradas de manera confidencial, Imparcial e
Independiente, por parte del Centro de diagnostico automotor de Narifio LTDA de forma
que se resuelvan con Equidad, respeto y sin ningun tipo de discriminacion o represalia hacia
el usuario. Estas seran resueltas en un periodo de 15 dias habiles después de su recepcion,
indicando al titular las razones por la cual sostiene la Decisién tomada, sustentandola con
Evidencias concretas.

Para informar al cliente cual es el procedimiento de recepcion y tramite de las Quejas,
sugerencias, y apelaciones, la empresa lo publicara la cartelera que se encuentra en sala
de espera.

6.1 Recepcion.

El cliente ingresa su vehiculo al CDA de Narifio y si en el proceso revision técnico mecanica
y de emisiones contaminantes llegara a tener alguna inconformidad en el servicio, se
expresara por medio escrito, informaciéon que sera captada por el funcionario de servicio al
cliente y recepcion utilizando el formato PR4-GER-FT1, en caso de recibirla de forma
diferente (a través de una llamada, pagina web, por correo electrénico o en forma verbal),
se le dara instrucciones al Cliente que diligencie el formato establecido

Toda queja o apelacién debe contener al menos:

Nombre del usuario

Numero de contacto

Correo electronico

Fecha del servicio

Placa del vehiculo (si aplica)
Descripcion clara del motivo
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5.2 Registro.

El responsable guia al cliente a registra la queja o apelacién en el Formato de Registro de
Quejas y Apelaciones (PR4-GER-FT1) y que lo deposite en el buzén de sugerencias,
ubicado en sala de espera del CDA. Se asigna un namero unico de radicado y se notifica
acuse de recibo al usuario dentro de los 15 dias habiles después de radicar la PQRS.

6.3 Clasificacion y analisis.

La persona encargada de control interno o el profesional juridico junto al supervisor técnico
seran los encargados de abrir el buzén de sugerencias, revisar las peticiones quejas y
apelaciones radicadas y clasificarlas en el formato PR4-GER-FT2

Nota: Esta actividad se realizara semanalmente. En caso de ausencia de cualquiera de los
responsables designados (supervisor técnico, profesional juridico o responsable de control
interno), sus funciones podran ser asumidas por cualquiera de los otros responsables
autorizados, garantizando la continuidad del proceso y el cumplimiento de la actividad.

Se clasifican en:

Queja: Es presentada por una persona u organizacion, relacionada con las actividades
realizadas dentro del CDA.

Sugerencia: Una sugerencia es una forma de expresar ideas o iniciativas para mejorar la
prestacion de un servicio o la organizacion en general.

Apelacion: Solicitud que realiza el cliente al Centro de diagnéstico Automotor de Narifio de
reconsiderar la decisién que tomé en relacidon con la revisidon tecno mecanica que se le
realizo a su vehiculo.

Felicitaciéon: Es una manifestacion positiva o de gratitud hacia los productos, servicios,
programas y/o servidores de una entidad, que expresa la satisfaccion del usuario con la
calidad del servicio prestado.

La revisién CDA garantiza que la decision sea evaluada por personal diferente al que emitié
el resultado.

La decisidon que se comunicara a quien presente la queja o apelacion debe tomarse, o
revisarse y aprobarse por una o varias personas que no hayan participado en las
actividades de inspeccion que dieron origen a la queja o apelacion.

6.4 Investigacion.
Para dar la respuesta a la PQR, el CDA garantiza que la decisidon sea evaluada por personal

diferente al que emitio el resultado por esta razén se forma un comité de calidad con el fin
de asegurar la imparcialidad y confidencialidad en cada contestacion.
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Tabla 1.
Miembros del comité de calidad.

CONFORMACION DEL COMITE DE CALIDAD
1. Area Administrativa Control interno o el responsable juridico
2. Area Operativa Jefe de pista o jefe de pista suplente
3. Gerencia El gerente del CDA.

Se solicitan las evidencias necesarias (videos, formatos, fichas técnicas, actas), a las
diferentes areas de la entidad, asegurandose de su validez y pertenencia, para dar una
respuesta mas clara y precisa. Se documenta la trazabilidad del caso en el formato PR4-
GER-FT3, con la siguiente informacion:

Numero de radicado.

Nombre la persona que radico la PQR.
Fecha de radicado PQR.

Fecha de respuesta.

Clasificacion PQR.

Medio de respuesta.

Observacion.

6.5 Decision.

El CDA comunica al usuario la decision por escrito de una manera comprensible y que sea
de facil acceso para el ciudadano (correo electronico certificado o por mensaje de texto) y
si es el caso las acciones que se tomaran al respecto en un plazo no mayor a 15 dias
habiles (Segun resolucion de ministerio de transito 3768, articulo 28), desde la recepcion.

« Si se identifica una No conformidad, se toman acciones correctivas conforme al
procedimiento de mejora continua.

Nota: En caso de ser una apelacién la respuesta debe realizarse lo mas pronto posible,
evitando que las variables cambien (personal, equipos utilizados, etc.) y que el cliente
quede inconforme con el servicio, pero si el cliente no puede esperar a que se le brinde
solucion el mismo dia, esta apelacién se solucionara como una Queja.

6.6 Cierre.

e Seregistra el cierre de la queja o apelacion.
e Se archiva el expediente por al menos 2 anos.
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Dado el caso que se siga presentando la misma inconformidad en el servicio
entregado al cliente, se revisara en reunidén por la direccién para evaluar las
acciones implementadas, con el fin de realizar las acciones correctivas.

6.6 Seguimiento.

Con el objetivo de garantizar la mejora continua y la transparencia del proceso, el supervisor
técnico elaborara un informe trimestral sobre la gestién de las PQRS. Este informe debe

incluir:

v

7.

Consolidado trimestral: Numero total de PQRS recibidas durante el trimestre.
Clasificacién por tipo de PQRS (Quejas, sugerencias o apelaciones) y PQRS
resueltas y pendientes.

Tiempo y medio por el cual se emitié la respuesta: Promedio de tiempo para la
atencion y resoluciéon de las PQRS.

Detalles del caso: : Identificacion de las areas del centro de diagnéstico donde se
concentran mas PQRS, como los procesos de diagndstico, atencion al cliente, o
servicio post diagnostico.

Analisis y conclusiones: Descripcidn de las acciones correctivas tomadas para
resolver las PQRS, especialmente aquellas que involucraron quejas o reclamos,
evaluacion de la efectividad de las acciones tomadas y acciones preventivas
propuestas para evitar la recurrencia de problemas similares

Recomendaciones: Recomendaciones para mejorar los procesos operacionales y
de calidad en funcién de los hallazgos de las PQRS recibidas y propuestas de
mejora para optimizar la atencién al cliente y los procesos internos.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Es una forma de recopilar la opinion y grado de conformidad de los clientes sobre la
experiencia general de la empresa. Esta encuesta sera entregada por el personal que se
encuentra en sala de espera (Cajero o jefes de pista) ayuda a identificar areas de mejora 'y
a entender las necesidades del cliente, permitiendo a la empresa tomar decisiones
informadas y a mejorar sus estrategias.PR4-GER-FT5

7.1 Medicion de la encuesta de satisfaccion al cliente.

Se medira la encuesta de satisfaccion al cliente por medio del método:

CSAT (Customer Satisfaction Score): Esta métrica mide la satisfaccién general del cliente
con un producto, servicio o interaccion especifica. Esta es una herramienta clave para
Medir la satisfaccion del cliente (Permite evaluar qué tan satisfechos estan los clientes
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con el servicio), Identificar areas de mejora (Al analizar los resultados se pueden
identificar qué aspectos de la experiencia del cliente necesitan ser mejorados para
aumentar la satisfaccién), Tomar decisiones informadas (La informacion obtenida ayuda
a tomar decisiones estratégicas sobre como mejorar la experiencia del cliente y aumentar

su lealtad).

Como se calcula:

Se calcula tipicamente dividiendo el niumero de clientes satisfechos (que califican su
satisfaccién con una puntuacion alta, por ejemplo, 4 0 5 en una escala de 1 a 5) entre el
numero total de respuestas recibidas, y luego multiplicando el resultado por 100 para

obtener un porcentaje.

Ejemplo:

Si de 100 clientes que respondieron a la encuesta, 80 calificaron su satisfaccion como alta,

el CSAT seria del 80%.

8. DIAGRAMA DE FLUJO.
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ACTIVIDAD DOCUMENTO RESPONSABLE

( Inicio )
Punto 1.

Cliente entra

v ,
1. Entrada de vehiculo vehiculo.
Automotor

A 4

2. Servicio solicitado ya

finalizado
v Punto 3, 4,5.
3. Inconformidad por E?c?rlrt:]zCién'
parte del cliente funcionario
servicio al cliente
y recepciéon
4. ; Quejas, NO
sugerencias y
apelaciones? Punto 6.
. Formato de
6. Buzon de .
sugerencia. Quejas, _ Punt_o 5,6,7.
sugerencias, El cliente entrega
. felicitaciones y | informacion o]
A 4
o. Ate!'lder y re.grlstrar la . apelaciones. introduce el
informacion 7. Registrar la formato en el
informacion. buzén.

A B

| ACTIVIDAD | DOCUMENTO | RESPONSABLE |
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8. Abrir buzén
de sugerencias Punto 8y 9.
' Control Interno y
l supervisor técnico.
A 9. Retirar
formatos de
B sugerencias.

A 4

10. Analizar la
informacion
v Punto 11. | Punto 10,11, 12,
Formato de | 13, 14.
11. Llenar formato de Quejas, Comité de calidad.
control quejas, sugerencias y
sugerencias y apelaciones.
apelaciones
v

12. Informar a Gerente

h 4

13. Realizar acciones para
solucionar la queja,
reclamo o apelacion

A 4

14. Tomar decisiones de
solucion de la queja,
reclamo y apelacion

A
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ACTIVIDAD DOCUMENTO RESPONSABLE
15. Informar al cliente
sobre el resultado de
solucién de la queja,
reclamo o apelacion
Punto 18.

NO

16. Inconformidad
del cliente

' s

17. Archivar los formatos

de acciones \

implementadas

18. Solucionar

A

Fin

: inconformidad

!

19. Llamar
al cliente

Comité de calidad

Punto 19
Asistente de
gerencia

e o o o o ©

FORMATOS RELACIONADOS
PR4-GER-FT1: Registro PQRS.
PR4-GER-FT2: Control PQRS.
PR4-GER-FT3: Consecutivo PQRS.
PR4-GER-FT4: Informe de PQRS.
PR4-GER-FT4: Encuesta de satisfaccion.
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9. ELABORACION Y APROBACION DE DOCUMENTOS.

Tabla 2.

Elaboracion y aprobacién de documentos.

Elaborado:

Revisado:

Aprobado:

Se firma en original.

Se firma en original.

Se firma en original.

Supervisor Técnico

Control Interno

Gerente

10. IDENTIFICACION DE CAMBIOS.

Tabla 3.

Identificacion de cambios.

Fecha Versién Descripcion del cambio
Octubre de 2011 02 Modificacion
Enero de 2014 03 Modificacion
Febrero del 2015 04 Modificacion
. Modificacion: Correccion titulo NTC-
Abril 11 de 2019 05 ISO/IEC 17000
2021-08-26 06 Actualizacion
Modificacion de codificacion, se
2025-06-16 07 agregan pasos en la elaboracion del
procedimiento.
Se modifica item 6.3, periodicidad
2026-03-11 08 de revisién buzén de sugerencias y
se encabezado del documento.




