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Introduccion

El presente documento tiene como finalidad realizar el seguimiento al Plan de Accion de la
Oficina de Control Interno del Centro de Diagnéstico Automotor de Narifio Ltda,
correspondiente al segundo trimestre del afio 2025, comprendido entre los meses de abrl
a junio.

El seguimiento al plan de accion constituye una herramienta clave para evaluar el nivel de
ejecucion de las actividades programadas, asi como para identificar avances, rezagos,
desviaciones y oportunidades de mejora en los procesos institucionales. Esta labor tiene
como proposito fortalecer la cultura de la autoevaluacion, la mejora continua y la
transparencia en la gestion administrativa, técnica y operativa del Centro.

En este sentido, el documento recoge de forma sistematica los principales hallazgos
identificados en la informacién recopilada por la Oficina de Control Intemo. Se presenta
ademas el analisis del cumplimiento de metas, el grado de avance en la implementacion de

las acciones, la venficacion de evidencias y las observaciones realizadas por la instancia
de seguimiento.

2. Objetivos del Seguimiento
« Verificar la ejecucion de las actividades programadas en el plan de accion.
« Evaluar el avance de las acciones correctivas y de mejora.
« Analizar el impacto de las auditorias intemas y evaluaciones al SCI.

» Proponer ajustes oportunos que fortalezcan el Sistema de Control Intemo.

3. Metodologia

El seguimiento se realiza a partir de la revision documental, entrevistas con responsables
de procesos, verificacion de evidencias y analisis de los porcentajes de avance declarados
en cada actividad.
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EXCELENCIA OPERATIVA

1. OBJETIVO: IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE EVALUACION Y MONITOREO DE
LA PRODUCTIVIDAD EN LAS OPERACIONES DEL CDA

ESTRATEGIA | INDICADORES DE DESEMPENO Y PRODUCTIVIDAD
PLAN DE e Disefiar y aplicar KPI que midan la eficiencia operativa.
ACCION » Generar reportes mensuales de productividad y oportunidades de
mejora.
INDICADOR :l'utal, d_a minutos empleados en RTMyEC / Nimero de vehiculos
inspeccionados.
'META Sistema de evaluacion y reportes implementado.

ABRIL A JUNIO 2024 ~__ABRIL A JUNIO 2025 e

—

35.01 minutos

= 0.026

(1049 vehiculos atendidos

( 37.38 minutos )

) 7 O3 1017 vehiculos atendidos

=

Cuenta de revisionld Etiquetas de columndd

20:35:01 20:37:38 Total general

Etiquetas de fila B 2024 2025

+ Liviano 695 651 1346
+ Moto 283 288 571
+ Pesado 71 78 149

Total general 1049 1017 2066
Cuenta de revisionld

S il R i il
LIVIAno Wioto Pesado

bpoVehiculo * placa ~ e >

llustracion 1Tiempo promedio de atencién de vehiculos (segundo trimestre 2025)

Fuente: Elaboracion propia con base en archivo Excel descargado del software del 4rea operativa
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Observaciones:

En cuanto a la informacion suministrada del sistema operativo Proambiente, se evidencia
una variacion en el tiempo promedio de atencién de 2,37 minutos, pasando de 35,01
minutos en 2024 a 37,38 minutos en 2025. Asimismo, se observa que el numero de
vehiculos inspeccionados fue ligeramente menor. Esto refleja que, durante el segundo
semestre, hubo una mayor demora en la atencion de los vehiculos, situacion que resuita
preocupante, pues al haberse atendido menos vehiculos no deberia haberse presentado
un incremento en los tiempos. Este comportamiento podria impactar negativamente la
productividad general en relacion con las proyecciones establecidas.

Es importante resaltar que el trimestre de abril a junio histéricamente presenta un bajo
numero de visitas de vehiculos, tendencia que se mantiene desde 2020, afio en que inicio
la crisis epidemioiogica.

Recomendaciones:

Implementar un seguimiento detallado a los tiempos de inspeccion y al volumen de
vehiculos atendidos, con el fin de detectar variaciones tempranas tanto en la demanda
como en la eficiencia operativa. Esto permitira tomar medidas preventivas que aseguren
la estabilidad del tiempo promedio (alrededor de 35 minutos) y, al mismo tiempo, mantener
o incrementar el nimero de inspecciones realizadas para cumplir con las proyecciones de
productividad

ESTRATEGIA | INDICADORES DE DESEMPENO Y PRODUCTIVIDAD

PLAN DE o Diseiiary aplicar KPI que midan la eficiencia operativa.
ACCION e Generar reportes mensuales de productividad y oportunidades de
mejora.

INDICADOR (Vehiculos atendidos dentro del tiempo estandar / Total de vehiculos

atendidos) x 100

META (> 85%) Sistema de evaluacién y reportes implementado.

ABRIL A JUNIO 2025

694 vehiculos atendidos dentro del tiempo estandar =68.3%
1017 vehiculos atendidos x 100

® Dentro del tiempo estandar & fuera del tiempo estandar

llustracion 2 Tiempo promedio de atencién de vehiculos (segundo trimestre 2025) — Fuente: elaboracion propia
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Observaciones:

En relacion con la informacion suministrada por el software del area operativa, se
observa que, de los 1.017 vehiculos atendidos en el segundo trimestre, inicamente el
68,3% fue atendido dentro del tiempo estandar. Este resultado se encuentra por
debajo de lo esperado y refleja que casi 4 de cada 10 vehiculos no cumplieron con
el tiempo establecido. El indicador confirma un desempefio bajo en este periodo, lo
que evidencia la necesidad de revisar de manera urgente los procesos internos con el
fin de implementar mejoras que aseguren, en los proximos trimestres, un mayor
cumplimiento de los tiempos de atencion definidos.

Recomendaciones:

Fortalecer la vigilancia por parte de los jefes de pista en las revisiones, con el fin de
comregir las demoras que llevaron a un incumplimiento la meta dei 85%. Asimismo,
analizar de manera periddica los resultados y tomar decisiones oportunas sobre los
tiempos de la RTMyEC y el estado del sistema con el proveedor, garantizando la
optimizacion del proceso y el incremento de vehiculos atendidos dentro del tiempo
estandar.

ESTRATEGIA | INDICADORES DE DESEMPENO Y PRODUCTIVIDAD
PLAN DE e Disefary aplicar KPI que midan la eficiencia operativa.
ACCION e Generar reportes mensuales de productividad y oportunidades de
mejora.
INDICADOR Total, de inspecciones realizadas / Total de dias operativos
META Sistema de evaluacion y reportes implementado. )
ABRIL A JUNIO 2025
e PROYECCION PARA SEGUNDO TRIMESTRE 2025: 1317
CONCEPTO | ABRIL | MAYO | JUNIO
VARIACION 95 37 85
R.T.M Y GASES LIVIANO EJECUTADO 2025 193 208 239
RT.M Y GASES LIVIANOS PROYECTADOS 2025 | 288 245 324
VARIACION 3 2 6
R.T.M Y GASES PESADO EJECUTADOS 2025 18 18 40
RT.MY GASES PESADOS PROVECTADOS 2025 | 21 16 34
VARIACION 40 49 8
RT.M Y GASES MOTOS EJECUTADOS 2025 74 106 112
RT.M Y GASES MOTOS PROYECTADOS 2025 s . 0w
PROYECCION REVISIONES TECNICO MECANICAS
2026 285 332 391

llustracién 3 Proyeccién 2025 - Fuente: Area Financiera

Cuenta de placa

Etiquetas de columna K3

Etiquetas de fila Jjq

+

i

#

e e T PP S T S SR S— e el
- -py s =y o b T = T

2025 Total general

T TR i

llustracion 4 Veehiculos atendidos segundo trimestre 2025 - Fuente: Elaboracion propia
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(1017 vehiculos atendidos

(1017 inspecciones realizadas

71 dfas operados ) = 14.3 Inspecciones promedio por dia

\1317 vehiculos proyectados

) X 100 = 77.2 % cumplimiento respecto a lo proyectado

OBSERVACIONES:

En el segundo trimestre, con base en la informacién suministrada por el software del
area operativa y el area financiera, se evidencia que |la proyeccion era de 1.317
vehiculos, sin embargo, se realizaron 300 inspecciones menos de lo previsto, lo que
representa una disminucién significativa respecto a la productividad planificada. El
indicador refleja que, pese a contar con un sistema de seguimiento de la productividad,
la operacion no alcanzé la meta proyectada, registrando un promedio de 14,3
inspecciones diarias, frente a las 18,5 requeridas.

Cabe resaltar que este comportamiento se mantiene en linea con la tendencia
descendente iniciada a raiz de la crisis epidemioiogica de 2020. Actuaimente, la
empresa avanza en un proceso de recuperacion progresiva hacia la normalidad en Ia
atencion; no obstante, los resultados obtenidos evidencian la necesidad de

implementar acciones concretas orientadas a optimizar los recursos y fortalecer los
procesos operativos

RECOMENDACIONES

Disefiar e implementar estrategias de demanda inducida (campanas de recordatorio,
alianzas comerciales o incentivos en horarios y dias de baja concurrencia) que
permitan incrementar el promedio de inspecciones diarias y acercarse a la meta
proyectada en cada trimestre, garantizando estabilidad en el volumen de vehiculos
atendidos y mayor cumplimiento de las proyecciones establecidas.

2. OBJETIVO: MINIMIZAR EL NUMERO DE VEHICULOS RECHAZADOS

MEDIANTE ACCIONES PREVENTIVAS

ESTRATEGIA | REDUCCION DEL PORCENTAJE DE RECHAZOS

' PLAN DE e Impulsar campaiias de marteking enfocados en servicios de revision
ACCION preventiva.

e Capacitar al personal para ofrecer recomendaciones técnicas de
mantenimiento preventivo.

INDICADOR (Namero de vehiculos rechazados / total de vehiculos

inspeccionados) x 100

META

Reducir el indice de rechazos en inspecciones en un 3%

=

ABRIL A JUNIO 2024 ABRIL A JUNIO 2025

e P -
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18 vehiculos rechazados

10 vehiculos rechazados

Habilitado Ministerio de Transporte Res. 3678/2007, Res. 5909/2007 y Res. 11102/2012

(

X 100
1049 vehiculos inspeccinnadus)

= 1.71% indice de rechazos

1017 vehiculos inspeccionados

)xlDD

= 0.98% indice de rechazos

Cuenta de revisionld Etiquetas de columna §

L SR

__Total 2024
VERDADERO

LT EETE S S

& 2025 Total 2025 Total general

FALSO VERDADERO

Liviano (tipoVehiculo)'
!F':.-\_'l Ly 1AL

L A A L e A e e iﬁ- - iﬁi‘.,. _lni‘ : 'zﬁ?g

1031 1049

Total general 18
Cuenta de revisionid
- Afo b
aprobada v
$00 m 2024 - FALSO
= 2024 - VERDADS
- . r F
W .:L:‘..
1}'.' 025 - VERDADER )
200 2025 - FALSD B 045 - VERDAL
2024 -VERDADERD
, 024 - FALSD
L
AN Herad
tipoVehiculo » placa » s e

llustracion 5 indice de rechazos — Fuente: Elaboracion propia con base en archivo Excel descargado del software
del area operativa

OBSERVACIONES:

e Elindice se redujo de 1,71% en 2024 a 0,98% en 2025, lo gue representa una disminucion
del 43% en el nimero de rechazos. Este avance demuestra el impacto positivo de las
campanas de revision preventiva y la asesoria técnica al usuario, por lo tanto, el indicador
en el segundo trimestre refleja un desempefio sobresaliente, ya que no solo se cumplio
la meta establecida (< 3%), sino que ademaés se logré una mejora significativa entre 2024
y 2025. Esto muestra la eficacia de las estrategias implementadas y la importancia de
mantenerias para consolidar los buenos resultados.

RECOMENDACIONES:

* Mantener y fortalecer las campaiias de revision preventiva y la capacitacion técnica al
personal, ya que demostraron ser efectivas en la reduccién del indice de rechazos.
Adicionalmente, se sugiere documentar las causas de los rechazos que aun se presentan,
para disefiar acciones preventivas mas especificas y continuar disminuyendo el
porcentaje en los préximos trimestres.
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"ESTRATEGIA | REDUCCION DEL PORCENTAJE DE RECHAZOS
PLAN DE « Impulsar campaiias de marteking enfocados en servicios de revision
ACCION preventiva.
e Capacitar al personal para ofrecer recomendaciones técnicas de
mantenimiento preventivo.
Numero de campafias preventivas programadas / Numero de
INDICADOR campaifias preventivas realizadas
| META Reducir el indice de rechazos en inspecciones en un 3%
ABRIL A JUNIO 2025
OBSERVACIONES:

e Las campaiias se han desarrollado a través de diferentes canales —digitales (redes
sociales) y fisicos (material ploteado en Secretaria de Transito y Gobernacion de
Narifio)— lo que ha permitido ampliar la cobertura y llegar a usuarios que no utilizan
internet, aportando a la reduccién del indice de rechazos en el segundo trimestre.

RECOMENDACIONES:

e Mantener la ejecucién continua de las campafas preventivas en redes sociales y
entidades aliadas, fortaleciendo el registro y sistematizacion de las actividades ya
realizadas (fechas, medios de difusion, alcance estimado), e incorporando un
mecanismo sencillo de retroalimentacion de clientes, de manera que se garantice
evidencia verificable y se pueda demostrar su aporte directo en la reduccion sostenida
del indice de rechazos.

ESTRATEGIA | REDUCCION DEL PORCENTAJE DE RECHAZOS
PLAN DE « Impulsar campaiias de marteking enfocados en servicios de revision
ACCION preventiva.
e (Capacitar al personal para ofrecer recomendaciones ieécnicas de
mantenimiento preventivo. i
(Namero de vehiculos rechazados vigencia actual - Numero de
INDICADOR vehiculos rechazados vigencia anterior /Numero de vehiculos
rechazados vigencia anterior) x 100
META Reducir el indice de rechazos en inspecciones en un 3%

ABRIL A JUNIO 2025

]
| %

(1[} vehiculos rechazados vigencia actual — 18 vehiculos rechazados vigencia anterior

. x 100
18 vehiculos rechazados vigencia anterior )
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= —44.449% indice de rechazos

L TTEEELLR o — LY

—

' OBSERVACIONES:

RECOMENDACIONES:

En el segundo trimestre de 2025, en cuanto a la informacién suministrada por el
sistema operativo y como se puede evidenciar en llustracion 6 indice de rechazos, la
empresa registré una reduccion del 44.44% en vehiculos rechazados frente al mismo
periodo de la vigencia anterior (de 18 a 10 vehiculos). Este resultado supera
ampliamente la meta establecida de reduccion del 3%, lo que refleja un avance
positivo en la implementacion de campanas preventivas y en la capacitacion del
personal.

Dar continuidad y fortalecer las campanas de prevencion y la capacitacién al personal,
asegurando su sostenibilidad en el tiempo, e incorporar mecanismos de seguimiento
a las causas de los rechazos que aun se presentan. De esta manera, se consolidara
la mejora alcanzada y se podran generar acciones mas focalizadas para mantener o
incluso superar los niveles actuales de desempefo

ESTRATEGIA | REDUCCION DEL PORCENTAJE DE RECHAZOS

PLAN DE e Impulsar campanas de marteking enfocados en servicios de revision
ACCION preventiva.

e Capacilar al personai para ofrecer recomendaciones lécnicas de |
mantenimiento preventivo.

INDICADOR Capacitaciones programadas para el personal/l capacitaciones

realizadas

META

e

Reducir el indice de rechazos en inspecciones en un 3%

ABRIL A JUNIO 2025

(4 capacitaciones programadas para el personal

X 0= 0
4 Capacitaciones realizadas ) 10 100%

o
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OBSERVACIONES:

« Elindicador para el segundo trimestre muestra un desemperio 6ptimo, ya que se reviso
el plan institucional de capacitaciones y la empresa cumplié al 100% con las
capacitaciones programadas. Este resultado se relaciona positivamente con la
disminucién del indice de rechazos, confirmando que la capacitacion del personal es
un factor clave en la mejora de la eficiencia y la satisfaccion del cliente.

[= =S

RECOMENDACIONES:
« Mantener la ejecucién completa del cronograma de capacitaciones, asegurando su
continuidad en proximos trimestres.

« OBJETIVO: MODERNIZAR EL SERVICIO Y MEJORAR LA PERCEPCION DEL

CLIENTE
ESTRATEGIA | INNOVACION TECNOLOGICA Y MEJORA DE LA EXPERIENCIA DEL
CLIENTE
PLAN DE « Implementar un sistema de retroalimentacién digital para evaluar la
ACCION experiencia del cliente en el CDA de Narifio
Namero de clientes que realizan la encuesta de experiencia / total de
INDICADOR clientes atendidos
META Mejorar la experiencia del cliente en un 10%.

ABRIL A JUNIO 2025

(D clientes que realizan la encuesta de experiencia

%X 100 = 09
0 clientes atendidos ) %

e

e Durante el primer trimestre de 2025 no se realizé ninguna encuesta a los clientes,
debido a que el CDA se encontraba en fase de ajuste y adaptacion de recursos. Esto
impidi6 contar con informacion medible sobre la experiencia del cliente y retraso el

cumplimiento del plan de accion establecido.

» | aausencia de datos de retroalimentacion limita la posibilidad de establecer una linea
base de satisfaccion y evaluar avances en la experiencia del cliente. Si no se activa el
sistema de encuestas en el siguiente trimestre, existe un riesgo de incumplimiento de

; la meta institucional propuesta para la vigencia.

i
|

RECOMENDACIONES:

« Implementar de inmediato el sistema de encuestas de experiencia del cliente,
asegurando su facil acceso (digital o fisico) y consolidando los resultados en una
fuente Unica, de manera que se establezca una linea base en el proximo trimestre y
se pueda avanzar hacia la meta del 10% de mejora en la experiencia del cliente.

En Centro de Diagnéstico Automotor de Narifio Limitada contamos con acreditacion ONAC, vigente a la fecha,
con cédigo de acreditacién 09-OIN-030 bajo la norma ISOAEC 17020:2012
Direccién: Calle 19A 42-50 Barrio Pandiaco - Pasto - Narifio
Teléfonos (2)7313636 - (2)7313638 - Celular: 3188480824 - 3182431730 - 3185481134
Correo electrénico: cdanaritda@gmail.com - www.cdanar.gov.co pag. 10



\ ;
A< CENTRO DE DIAGNOSTICO

e S

de Navisio Lida

LCENTRO DE DIAGHNOETICD aUTOMOTOR

' gUTOMOTOR pe NARINO LTDA

NIT. 800.206.629-1

Habilitado Ministerio de Transporte Res. 3678/2007, Res. 5909/2007 y Res. 11102/2012

ESTRATEGIA

INNOVACION TECNOLOGICA Y MEJORA DE LA EXPERIENCIA DEL
CLIENTE

PLAN DE
ACCION

T PR

e Colocar juegos para entretenimiento.

| INDICADOR

Satisfaccion respecto al entretenimiento/ total de encuestas

respondidas

META

Mejorar la experiencia del cliente en un 10%.

'ABRIL A JUNIO 2025 _

« Durante el segundo trimestre de 2025 el CDA avanz6 en la mejora de la experiencia
del cliente al incorporar una zona Wifi para juegos en linea, periédicos y television con
canales nacionales e intemacionales, acciones que fortalecen la estrategia de
innovacion tecnologica y generan valor en los tiempos de espera; sin embargo, la
encuesta de satisfaccion que permitird medir el impacto de estas iniciativas aun se
encuentra en fase de implementacion, lo que impide contar con datos numéricos que
evidencien el cumplimiento de la meta del 10% de mejora en la experiencia del cliente.

RECOMENDACIONES:
« Finalizar laimplementacion de la encuesta de satisfaccion del cliente, asegurando que
incluya el item relacionado con los espacios de entretenimiento (zona Wifi para juegos

en linea, periodicos y television con canales nacionales e internacionales), de manera

que se pueda medir el impacto real de estas mejoras y evaluar su aporte al
cumplimiento de la meta institucional del 10% en la experiencia del cliente.

e

ESTRATEGIA | INNOVACION TECNOLOGICA Y MEJORA DE LA EXPERIENCIA DEL
CLIENTE
PLAN DE * Redisefiar el pasillo del CDA de Narifio como la sala de espera
ACCION altemnativa
. INDICADOR Numero de usuarios satisfechos/ Numero de usuarios encuestados
' META Mejorar la experiencia del cliente en un 10%.
& ABRIL A JUNIO 2025 1
(0 encuestas de satisfaccion realizadas e
1017 clientes atendidos ) -
OBSERVACIONES: — e B ——
* Durante el segundo trimestre de 2025 no se lograron avances significativos en la
medicion ni en la mejora de la experiencia del cliente, debido a la no implementacién

de las encuestas de satisfaccion y al retraso en las adecuaciones de infraestructura
por el dafno ocasionado en el techo por fuertes lluvias y vientos, afectando la
infraestructura de la empresa; esta situacion limita la generacion de una linea base y

pone en riesgo el cumplimiento de la meta institucional si no se corrigen
oportunamente estas limitaciones

- o irrm——re

-
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RECOMENDACIONES:

« Acelerar laimplementacion del sistema de encuestas y reprogramar las adecuaciones
de infraestructura con un plan de contingencia presupuestal, de manera que se
establezca una linea base confiable de percepcion del cliente y se mejore la
experiencia de servicio, reduciendo el riesgo de incumplir ia meta institucionai en ios
proximos trimestres

2 s s

4. OBJETIVO: FORTALECER LA RELACION CON PROVEEDORES Y GARANTIZAR LA
CALIDAD EN LOS INSUMOS

ESTRATEGIA | GESTION DE PROVEEDORES

PLAN DE e Calificar periédicamente a los proveedores en calidad, costos y
ACCION cumplimiento.

t
INDICADOR (pedidos entregados a tiempo/ Total de pedidos solicitados) x 100

META Consolidar relaciones con proveedores estratégicos e implementar al
menos una nueva solucién tecnoldgica.

ABRIL A JUNIO 2025

(9 pedidos entregados a tiempo

X = 9
9 pedidos solicitados ) KOS SIS

IE
5

| OBSERVACIONES:

« Durante el segundo trimestre de 2025 revisando las plataformas SlA observay SECOP
Il y las entradas a almacén, se evidencia que se alcanzé un cumplimiento del 100%
en la entrega de pedidos a tiempo (9 de 9), sin reclamos por calidad ni ajustes por
sobrecostos. Esto evidencia una adecuada gestion contractual y un fortalecimiento en
las relaciones con los proveedores actuales.

| RECOMENDACIONES:

« Mantener el cumplimiento en calidad, costos y tiempos de entrega de los proveedores,
e impulsar de manera prioritaria la implementacion de al menos una solucion
tecnolégica en conjuntc con los aliados estratégicos, de forma que se avance no solo |
en la eficiencia operativa, sino también en la innovacion y fortalecimiento de la gestion
de proveedores conforme a la meta institucional.

"ESTRATEGIA | GESTION DE PROVEEDORES

. PLAN DE

ACCION e Generar informes trimestrales de desempeno.

INDICADOR (Ordenes de compra recibidas conforme (cantidad y especificaciones)
| Ordenes de compra emitidas) x 100

En Centro de Diagnéstico Automotor de Narifio Limitada contamos con acreditacién ONAC, vigente a la fecha,
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META Consolidar relaciones con proveedores estratégicos e implementar al
| menos una nueva solucion tecnoldgica.

ABRIL A JUNIO 2025

4

(9 Ordenes de compra recibidas conforme

X 100 = 100%
9 Ordenes de compra emitidas ) ’

= =

OBSERVACIONES:

e Durante el segundo trimestre de 2025 se obtuvo un 100% de conformidad en las
ordenes de compra recibidas frente a las emitidas (9/9), evidenciando que los
proveedores cumplieron en cantidad y especificaciones con lo solicitado.

e No es necesario generar informes trimestrales, ya que los informes de supervision
elaborados por la gerencia o el lider responsable constituyen un control suficiente.
Estos informes recopilan la informacion necesaria sobre las entregas y permiten
analizar de manera integral el desempefio del proveedor, siendo ademas requisito
para el pago.

—

RECOMENDACIONES:

e Continuar y fortalecer el uso de los informes de supervision como mecanismo
suficiente para verificar entregas y evaluar el desempefio de proveedores, evitando
reportes innecesarios.

ESTRATEGIA | GESTION DE PROVEEDORES

:IégTON e e Generar informes trimestrales de desemperio.

(NUmero de acciones correctivas implementadas / total de acciones |
G correctivas recomendadas) x 100

e

META Consolidar relaciones con proveedores estratégicos e implementar al
| menos una nueva solucién tecnolégica.

ABRIL A JUNIO2025

(0 acciones correctivas implementadas

—_ 0
0 cciones correctivas recomendadas ) x 100 = 100%

' OBSERVACIONES:

» Durante el primer trimestre de 2025 no se identificaron acciones correctivas, ya que
los proveedores cumplieron con los requisitos contractuales, reflejando un desempefio
adecuado en calidad, cantidad y tiempos de entrega.

RECOMENDACIONES:

En Centro de Diagnéstico Automotor de Narifio Limitada contamos con acreditacién ONA C, vigente a la fecha,
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e Mantener el seguimiento y registro periédico al desempefio de los proveedores, de
manera que, en caso de detectarse incumplimientos futuros, las acciones correctivas
puedan documentarse, implementarse y verificarse oportunamente.

"ESTRATEGIA | GESTION DE PROVEEDORES

EE?BTO?ME e Negociar contratos a largo plazo con clausulas de innovacion.

Namero de contratos con clausulas de innovacion / total de contratos
INDICADOR firmados

META Consolidar relaciones con proveedores estratégicos e implementar al
menos una nueva solucion tecnologica.

ABRIL A JUNIO 2025

(7 contratos con clausulas de innovacion

— o
17 contratos firmados ) x 100 = 41.17%

OBSERVACIONES:

« En cuanto a las clausulas de innovacion, en el segundo trimestre se implemento una
meta en uno de los contratos, cuvo objeto contractual consiste en la puesta en marcha
de una herramienta tecnolégica innovadora dentro del CDA. Esta herramienta permite
enviar recordatorios automaticos, a través de WhatsApp, a los clientes cuando esta
préximo el vencimiento de la RTMyEC, con el propdsito de fomentar su fidelizacion.

Adicionalmente, existen seis contratos mas que incorporan diversas clausulas en las
que los contratistas asumen obligaciones con acciones innovadoras, superando |0
realizado en periodos anteriores y generando beneficios directos para la empresa. Un
i ejemplo de ello se refleja en los siguientes contratos:

En Centro de Diagnéstico Automotor de Narific Limitada contamos con acreditacion ONAC, vigente a la fecha,
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llustracion 7 Contratos Firmados Con Innovacion Tecnolégica - Fuente: Plataforma SIA Observa

RECOMENDACIONES:
« Reforzar las negociaciones con futuros proveedores y lograr que mas contratos
incluyan compromisos de innovacion. Esto permitird cerrar el afio con un avance
mucho mas solido frente a la meta institucional.

ESTRATEGIA | GESTION DE PROVEEDORES

iIéACTCJ[:iE e Realizar pruebas piloto en herramientas digitales innovadoras
Numero de herramientas piloto exitosas / total de herramientas

(INDICADOR | probadas e e

META Consolidar relaciones con proveedores estratégicos e implementar al
| menos una nueva solucion tecnoldgica.

ABRIL A JUNIO 2025

S T

—_—
—_—

(1 herramientas piloto exitosas )
1 herramientas probadas

OBSERVACIONES:

« En el segundo trimestre de 2025 se implementd una herramienta piloto consistente en
recordatorios via WhatsApp, la cual result6 exitosa al contribuir a la fidelizacion de los
clientes y a la reduccién de riesgos de incumplimiento en la RTMyEC,

RECOMENDACIONES:

¢ antener y dar seguimiento a la herramienta pilote de recordatorios via WhatsApp
para asegurar su efectividad en la fidelizacion de clientes.
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CONFIANZA DE LOS CLIENTES

1. OBJETIVO: FORTALECER LA RELACION CON LOS CLIENTES MEDIANTE UN
ENFOQUE BASADO EN METRICAS DE CALIDAD EN EL SERVICIO

i
|

ESTRATEGIA | OPTIMIZACION DE METRICAS PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE
PLAN DE e Implementar un sistema de retroalimentacion digital para medir la
ACCION satisfaccion del cliente después de cada servicio. N
INDICADOR Num&_m de encuestas de satisfaccion realizadas / namero de clientes
atendidos
'META Incrementar la satisfaccion del cliente en un 10%.
~ ABRIL A JUNIO 2025 )
(0 encuestas de satisfaccion realizadas B
1017 clientes atendidos ) -

OBSERVACIONES:

Durante el segundo trimestre de 2025, el CDA no implementd las encuestas de

satisfaccion, por 1o que no se obtuvo informacion sobre la percepcion de los clientes
frente a la atencion recibida.

La empresa se encuentra en proceso de validacion tanto del cuestionario como de los

dispositivos para la aplicacion digital, lo que ha retrasado la ejecucion del plan de

accion.

RECOMENDACIONES:

Implementar de manera inmediata la encuesta de satisfaccion a todos los clientes

atendidos, utilizando una prueba piloto si es necesario, para comenzar a recopilar
informacion que permita medir y mejorar la experiencia del cliente

ESTRATEGIA | OPTIMIZACION DE METRICAS PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE
PLAN DE . . S .
 ACCION e Analizar resultados trimestralmente para |denirﬁcar areas de mejora.
INDICADOR Total, de tiempo de atencién en la RTMYEC / Total de clientes
atendidos
'META | Incrementar la satisfaccion del clienteenun 10%.
ABRIL A JUNIO 2024 ABRIL A JUNIO 2025

35.01 minutos

37.38 minutos

(

1049 vehiculos atendidos

(

) = 0,033 ) = 0.036

1017 vehiculos atendidos

| inestab
| L] et
En Centro de Diagnéstico Automotor de Narifio Limitada contamos con acreditacion ONAC, vigente a la fecha,

OBSERVACIONES:
« Como se puede evidenciar en la ilustracién 1 del primer indicador se evidencia una

dad en los tiempos promedic de atencién durante el segundo trimestre de |

con oédigo de acreditacion 09-OIN-030 bajo la norma ISONEC 17020:2012
Direccién: Calle 19A 42-50 Barmrio Pandiaco - Pasto - Narifio

Teléfonos (2)7313636 - (2)7313638 - Celular: 3188480824 - 3182431730 - 3185481134

Correo electrénico; cdanarftda@gmail.com - www.cdanar.gov.co pag. 16




) ,
cD A< CENTRO DE DIAGNOSTICO
\o ' guraomorTOR ve nariRO LTDA

ﬁM%r 5 AUTOMOTOR NIT. 800.206.629-1

Habilitado Ministerio de Transporte Res. 3678/2007, Res. 5909/2007 y Res. 11102/2012

2024 y 2025, lo que refleja que hay fallas en el control de la operacion y consistencia
en el servicio. No obstante, la ausencia de mejoras sustanciales limita el aporte directo
al incremento de la satisfaccion del cliente en un 10%, por lo que se requiere reforzar
acciones que reduzcan tiempos y complementarias con mediciones cualitativas de la
experiencia del usuario.

|

' RECOMENDACIONES:

 Fortalecer las estrategias orientadas a reducir el tiempo de atencion promedio por
vehiculo, implementando acciones como mejoras en la coordinacion operativa y un
buen manejo de las herramientas tecnologicas en el proceso de la revision. De esta
manera, no solo se mantendria la estabilidad lograda, sino que se impulsaria una

| reduccion progresiva de ios tiempos, con un impacto directo en ei cumplimiento de la

| meta de incrementar la satisfaccion del cliente en un 10%.

2, OBJETIVO: DESTACAR POR CALIDAD EN SERVICIO AL CLIENTE Y
POSICIONARSE COMO LIDER EN EL SECTOR

ESTRATEGIA | DIFERENCIACION Y PROPUESTA DE VALOR

' PLAN DE _ _ ;
ACCION o Elaborar un sistema de agendamiento en linea.

(=8

|
' INDICADOR Numero de citas asignadas en linea/ total de citas cumplidas

META Incrementar la lealtad del cliente en un 5%.
ABRIL A JUNIO 2025

OBSERVACIONES:

; e Aunque el agendamiento en linea ya esta en marcha, la falta de un registro
estructurado de citas asignadas y cumplidas impide medir el indicador y evaluar si la
estrategia esta generando impacto real en la lealtad del cliente. Esto representa un
avance parcial que aun no permite demostrar resultados frente a la meta establecida.

RECOMENDACIONES:

« Implementar de inmediato un sistema de registro (preferiblemente digital y
automatizado) que permita diferenciar las citas asignadas en linea de las
efectivamente cumplidas. De esta manera, se podra calcular con precision el
indicador, hacer seguimiento trimestral y tomar decisiones basadas en datos para
fortalecer la fidelizacion de los clientes.

En Centro de Diagnéstico Automotor de Narifio Limitada contamos con acreditacién ONAC, vigente a la fecha,
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ESTRATEGIA | DIFERENCIACION Y PROPUESTA DE VALOR

PLAN DE o Ofrecer recordatorios personalizados sobre fechas de vencimiento
ACCION de la RTMyEC.

(Clientes que regresaron del periodo anterior / Total de clientes
INDICADOR | 4 tendidos) x 100

'META | Incrementar la lealtad del cliente en un 5%. o
- ABRIL A JUNIO2025
(439 Clientes que regresaron del periodo anteriur) 2100 = 43 165
\ 1017 Total de clientes atendidos b - ol
OBSERVACIONES: —_—

e En cuanto a la comparacion de los periodos 2024 y 2025 en su segundo trimestre de
acuerdo con la informacion descargada por PROAMBIENTE software operativo en el
cual se evidencia el reporte de la RTMyEC de los clientes atendido solo 43 16% de los
clientes que regresaron del periodo anterior refleja un nivel de lealtad importante y una
base soélida de usuarios recurrentes. Este resultado evidencia que, a pesar de los
avances, pero también la necesidad de un seguimiento historico para medir el impacto
real de los recordatorios personalizados.

e

RECOMENDACIONES:
o Fortalecer el uso de la herramienta de WhatsApp como canal principal para enviar
recordatorios personalizados a los clientes sobre el vencimiento de la RTMyEC,
complementando con mensajes claros y oportunos que incentiven su regreso. Esta

accion permitird aumentar la tasa de clientes recurrentes y avanzar hacia el
; cumplimiento de la meta de incrementar la lealtad en un 5%.

3. OBJETIVO: FOMENTAR LA CULTURA VIAL A TRAVES DE EDUCACION Y
SENSIBILIZACION SOBRE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

ESTRATEGIA | CAMPANAS DE SENSIBILIZACION Y EDUCACION VIAL

' PLAN DE e Organizartalleres en empresas y comunidades scbre la importancia
ACCION de la RTMyEC.

INDICADOR Total, de talleres ejecutados / total de talleres programados

META Realizar al menos 3 talleres
| ABRIL A JUNIO2025

( 0 talleres ejecutados )
0 talleres programados

"OBSERVACIONES:
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|« Durante el segundo trimestre de 2025 no se programaron ni ejecutaron talleres de
§ sensibilizacion, lo que genera un retraso en el cumplimiento de la meta institucional
de realizar al menos 3 ftalleres. Aunque se han adelantado acercamientos con
empresas y entes gubernamentales, la ausencia de planificacion formal impide
mostrar avances concretos y limita el impacto de la estrategia de educacion vial.

RECOMENDACIONES:

» Formalizar compromisos con las empresas y entidades contactadas, de manera que
= los talleres pasen de la fase de intencién a la de ejecucion. Esto permitira garantizar
el cumplimiento de la meta en los proximos trimestres y dar mayor visibilidad a la
estrategia de educacion vial.

| ESTRATEGIA | CAMPANAS DE SENSIBILIZACION Y EDUCACION VIAL
PLAN DE e Colaborarcon la Subsecretaria de Transito y Transporte en jornadas
 ACCION pedagégicas.
Numero de jornadas pedagoégicas realizadas / nimero de jornadas
INDICADCR programadas
META Realizar al menos 3 talleres
; ABRIL A JUNIO2025

(0 jornadas pedagogicas realizadas )
0 jornadas programadas

—
Sy

OBSERVACIONES:

e Durante el segundo trimestre de 2025 no se programaron ni ejecutaron jornadas
pedagogicas, io que refieja un avance nuio frente a ia meta de reaiizar ai menos 3
talleres. Sin embargo, se han adelantado acercamientos con el Subsecretario de
Transito y Transporte, y actualmente se esta a la espera de una respuesta que permita
formalizar la programacion. Esto representa una oportunidad de gestion que, si se
concreta oportunamente, permitira retomar el camino hacia el cumplimiento de la meta

| en los proximos trimestres.
[
RECOMENDACIONES:

» Dar seguimiento activo a los acercamientos realizados con el Subsecretario de
Transito y Transporte, proponiendo una agenda tentativa de jomadas pedagdgicas, de
esta forma se evitaran mas retrasos y se garantizara la ejecucion oportuna de las

actividades en los proximos trimestres, asegurando el cumplimiento de la meta
institucional.
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4. OBJETIVO: INCREMENTAR LA PARTICIPACION DEL SEGMENTO DE

MOTOCICLETAS
"ESTRATEGIA | INCENTIVAR LA REVISION TECNICO-MECANICA DE MOTOCICLETAS
PLAN DE e Disefiar campafias dirigidas a propietarios de motocicletas
ACCION destacando los beneficios de la revisin técnico-mecanica.

INDICADOR Namero de campaias dirigidas a motociclistas / total de campafias

programadas
META Incrementar en un 5% el numero de usuarios de motocicletas en el CDA.
ABRIL A JUNIO2025
OBSERVACIONES:

e En el segundo lrimesire de 2025 se adelantaron campaiias dirigidas a molociciisias a
través de redes sociales, lo que constituye un primer paso en la estrategia de
sensibilizacion. Sin embargo, la falta de campaifias presenciales o alianzas con
empresas que administran motocicletas limita el alcance y la efectividad de la accion,
lo que pone en riesgo el cumplimiento de la meta de incrementar en un 5% el numero
de usuarios motociclistas en el CDA.

RECOMENDACIONES:

o Complementar las campanfas digitales con estrategias presenciales en empresas y
asociaciones de motociclistas, estableciendo convenios que faciliten la difusion del
servicio y los beneficios de la RTMyEC. Esto permitird ampliar el alcance de la
estrategia, generar mayor impacto en el publico objetivo y acercarse al cumplimiento

“de la meta institucional.

FORTALECIMIENTO DE ALIANZAS GUBERNAMENTALES

1. PROMOVER LA COLABORACION ENTRE EL CDA Y ENTIDADES
GUBERNAMENTALES PARA EJECUTAR PROYECTOS CONJUNTOS.

ESTRATEGIA | ALIANZAS ESTRATEGICAS PUBLICAS PARA EL DESARROLLO DE
PROYECTOS

e Identificar entidades clave como el Gobiemo Departamental,
Alcaldia Municipal, Subsecretaria de Transito y Transporte, entre
otros.

« Establecer mesas de trabajo y convenios interinstitucionales.

 Participar en eventos y programas de capacitacion.

PLAN DE
ACCION

maomo

' INDICADOR Cantidad de convenios con entidades gubernamentales

' META ' Establecer al menos un convenio interinstitucional.
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ABRIL A JUNIO2025

3 convenios suscritos con entes gubernamentales en el segundo trimestre

OBSERVACIONES:

e Eiindicador muesira un desemperio positivo en lérminos de caniidad, ya que se
supero la meta establecida. La renovacién de convenios existentes y la gestion
activa con entidades gubemamentales reflejan relaciones sélidas y un avance
consistente en la estrategia de alianzas estratégicas.

RECOMENDACIONES:

e Mantenery fortalecer las relaciones con las entidades gubemamentales actuales,
asegurando la continuidad de los convenios existentes, y explorar oportunidades
para ampliar la red de alianzas estratégicas que respalden futuros proyectos de la

empresa. i
ESTRATEGIA | ALIANZAS ESTRATEGICAS PUBLICAS PARA EL DESARROLLO DE

PROYECTOS
| » Identificar entidades clave como el Gobiemo Departamental,
| PLAN DE Atlcaldia Municipal, Subsecretaria de Transito y Transporte, entre
| ACCION slnintet | s

o Establecer mesas de trabajo y convenios interinstitucionales.
Participar en eventos y programas de capacitacion.

Numero de reuniones, mesas de trabajo o eventos interinstitucionales
i IICADCHR en los que ha participado la entidad
"META  Establecer al menos un convenio interinstitucional.

ABRIL A JUNIO2025

.! 3 reuniones, mesas de trabajo o eventos interinstitucionales en los que ha participado
la entidad

OBSERVACIONES:
* El indicador muestra un desempefio positivo, ya que la entidad particip6
activamente en reuniones y eventos interinstitucionales durante el trimestre,

logrando resultados concretos que contribuyen al desarrollo de proyectos y al
fortalecimiento de alianzas estratégicas.

' RECOMENDACIONES:
= Continuar promoviendo la participacion activa en reuniones, mesas de trabajo y
eventos interinstitucionales, priorizando aquellos espacios que generen |

compromisos y resultados concretos, para fortalecer las alianzas estratégicas y
avanzar en el desarrollo de proyectos conjuntos.
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2. COLABORAR CON TALLERES MECANICOS, ASOCIACIONES DE
CONDUCTORES Y EMPRESAS LOCALES PARA ESTABLECER CONVENIOS

ESTRATEGIA [ ALIANZAS ESTRATEGICAS LOCALES PRIVADAS

PLAN DE e Realizar alianzas con talleres mecanicos para que recomienden el
ACCION CDA.
((Revisiones del periodo evaluado actual - Revisiones del periodo
INDICADOR evaluado del afio pasado) / Revisiones del periodo evaluado del afo
| pasado) X 100
| META Incrementar en un 10% las revisiones técnico-mecanica y de emisiones
contaminantes (RTMYEC).
ABRIL A JUNIO 2025

(1017 Revisiones del periodo actual — 1049 Revisiones del periodo pasado

1049 Revisiones del periodo evaluado del aiio pasado
= -3.05%

)xlﬂﬁ

OBSERVACIONES:

e« Como se puede evidenciar en la llustraciéon 8Tiempo promedio de atencion de
vehiculos (segundo trimestre 2025) para el segundo semestre muestra un
resultado de -3,05%, lo que evidencia una disminucién en el numero de revisiones
RTMyEC frente al mismo periodo del afio anterior. Este comportamiento refleja que

s_ las alianzas con talleres mecanicos aun no generan el impacto esperado en el

incremento de usuarios, alejando al CDA de la meta de crecimiento del 10%
establecida.

' RECOMENDACIONES:

| « Revisar y fortalecer la estrategia de alianzas con falleres mecanicos,
implementando incentivos claros por recomendacion, mayor visibilidad de los
beneficios para los usuarios y un seguimiento periédico al cumplimiento de los
acuerdos. Estas acciones permitiran transformar las alianzas en resultados
tangibles y revertir la tendencia negativa observada.

=y

ESTRATEGIA | ALIANZAS ESTRATEGICAS LOCALES PRIVADAS |

' PLAN DE . Establecer convenios con empresas locales para gestionar
' ACCION revisiones de flotas corporativas.
| .

INDICADOR Namero de empresas satisfechas con el servicio/ total de empresas

con convenio establecido

Incrementar en un 10% las revisiones técnico-mecanica y de emisiones
contaminantes (RTMYEC).
ABRIL A JUNIO2025

META
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OBSERVACIONES:

* Durante el segundo trimestre de 2025 no se aplicaron encuestas a las empresas
aliadas ni visitantes del CDA, lo que impidié calcular el indicador y medir el nivel de
satisfaccion de este segmento estratégico. Esta ausencia de informacién limita la
capacidad de evaluar el impacto de los convenios corporativos en el cumplimiento de
la meta de incrementar en un 10% ias revisiones RTMyEC.

RECOMENDACIONES: |

» Implementar de inmediato un mecanismo formal de realizar encuestas a las empresas

aliadas, que permita medir su nivel de satisfaccion y detectar areas de mejora. Esto

| no solo facilitara el calculo del indicador, sino que también fortalecera la relacién con
las empresas y aportara al incremento en el volumen de revisiones corporativas.

SOSTENIBILIDAD ORGANIZACIONAL

1. INCREMENTAR LA BASE DE CLIENTES MEDIANTE SENSIBILIZACION Y
ESTRATEGIAS DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO

ESTRATEGIA | APROVECHAMIENTO DE OPORTUNIDADES EN EL MERCADO _
¢ Disefar camparias educativas sobre la RTMyEC.

PLAN DE e Desarrollar estrategias de marketing multicanal.
ACCION e Crear contenidos interactivos educativos y publicaciones
informativas. .l

e Establecer una linea directa de atencion al cliente

i
|

INDICADOR Numero de interacciones /Total de publicaciones

Captar usuarios que actualmente evaden o no presentan las revisiones
tecnico-mecanica y de emisiones contaminantes RTMyEC.
ABRIL A JUNIO2025

META

m—

OBSERVACIONES:
» En el segundo trimestre de 2025 se realizaron acciones comunicacionales (redes
sociales y video institucional), que representan un avance en la visibilidad del CDA.
No obstante, al no definirse previamente el nimero de campaifias programadas, el
indicador no puede medirse con precision. Esto limita la trazabilidad y dificuita

demostrar si las actividades realmente contribuyen al objetivo estratégico de captar !
usuarios que evaden la RTMyEC.

' RECOMENDACIONES:

* Aprovechar al maximo los canales ya implementados (Facebook, Instagram, TikTok y
| las pantallas piiblicas) mediante publicaciones periédicas y contenidos practicos que
puedan ser gestionados con el personal existente. Se sugiere priorizar mensajes
claros y educativos sobre la importancia de la RTMyEC, reutilizando materiales ya
creados y fomentando la interaccion con los usuarios. De esta forma. se mantendra4 la
presencia activa en el mercado sin requerir recursos adicionales. N
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ESTRATEGIA | APROVECHAMIENTO DE OPORTUNIDADES EN EL MERCADO

,:légTo?qE e Crear contenidos interactivos educativos y publicaciones

o Disefiar campaiias educativas sobre la RTMyEC.
¢ Desarrollar estrategias de marketing multicanal.

informativas.
¢ Establecer una linea directa de atencion al cliente

INDICADOR Total, de interacciones (likes, comentarios, Compartidos) / total de

impresiones
| META Captar usuarios que actualmente evaden o no presentan las revisiones
| técnico-mecanica y de emisiones contaminantes RTMyEC.
) ABRIL A JUNIO2025 B
' OBSERVACIONES:

« Durante el segundo trimestre de 2025 se logro ejecutar de manera efectiva campanas
educativas, contenidos interactivos y estrategias de marketing multicanal que
generaron un nivel significativo de interacciones en redes sociales. Esto evidencia que
se estd cumpliendo con posicionar la RTMyEC en la mente de los usuaros y
fortaleciendo la visibilidad de las redes sociales de la empresa.

RECOMENDACIONES:

Para polenciar el impaclo de ias campaias y lograr que ias interacciones en redes
sociales se traduzcan en usuarios que efectivamente realicen la RTMyEC, se sugiere
complementar las acciones de comunicacion con mecanismos de conversion directa,
como enlaces a formularios de agendamiento en linea, promociones exclusivas para
quienes interactien con las publicaciones y un sistema de seguimiento que permita
identificar a los clientes captados por estas estrategias digitales

2. OBJETIVO: PROMOVER LA SOSTENIBILIDAD DEL CDA MEDIANTE FUENTES

DE ENERGIA RENOVABLE

| mismo afio; en caso contrario, garantizar su ejecucion para el afio 2026.

"ESTRATEGIA | INVERSIONES EN ENERGIA RENOVABLE |
PLAN DE e Realizar un estudio técnico y financiero sobre energia renovable.
ACCION e Realizar un plan de inversion en infraestructura sostenible, como

paneles solares. B

| « Tareas ejecutadas dentro del estudio/Tareas planificadas en el |

1 estudio
INDICADOR « Monto invertido en infraestructura sostenible/ monto total

presupuestado

| Elaborar y aprobar un plan técnico y financiero para la implementacion de
META energia renovable con el propdsito de iniciar la implementacion dentro del
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ABRIL A JUNIO 2025
| OBSERVACIONES:

 Durante el segundo trimestre de 2025 no se avanzé en el estudio ni en la inversiéon en
energia renovable, debido a que los fendmenos naturales (fuertes vientos y lluvias)
ocasionaron dafos graves en la infraestructura del CDA, especificamente en el techo.
Esta situacion obligb a destinar recursos no presupuestados a reparaciones, lo cual
retraso la ejecucién del plan inicial.

i

RECOMENDACIONES:

 se recomienda priorizar la de reparacion del techo, ya que esta intervenciéon es
indispensabie para garantizar ia seguridad de ias instalaciones y, a futuro, viabiiizar Ia
implementacion de proyectos sostenibles como paneles solares.

3. OBJETIVO: ASEGURAR EL CUMPLIMIENTO LEGAL PARA DESARROLLAR
PROYECTOS SOSTENIBLES

ESTRATEGIA [ OBTENCION DE PERMISOS PARA ENERGIAS RENOVABLES

PLAN DE e Realizar un estudio técnico y financiero sobre energia renovable.
ACCION ¢ Realizar un plan de inversion en infraestructura sostenible, como
paneles solares.

« Numero de especialistas contratados / nimero de especialistas
' INDICADOR requeridos
« Numero de acuerdos establecidos / Nimero total de entidades
gubernamentales
META Listary obtener los permisos necesarios para la implementacion de energia
Senietel _renovable.

“ABRIL A JUNIO 2025

OBSERVACIONES:

« Durante el segundo trimestre de 2025 no se evidencié avance en la contratacion de
especialistas ni en la gestion de acuerdos con entidades gubemamentales para Ia
obtencion de permisos de energias renovables, debido a que los recursos financieros
se van a destinar para cubrir reparaciones urgentes del techo ocasionadas por
fenémenos naturales. Esta situacion generé un ajuste en las prioridades del CDA.
postergando temporalmente las acciones relacionadas con proyectos sostenibles.

RECOMENDACIONES
» Priorizar en primera instancia la reparaciéon de la infraestructura con el presupuesto

disponible, y posteriormente retomar los tramites legales y técnicos para garantizar

que el proyecto sostenible pueda ejecutarse de manera ordenada y dentro de los
plazos establecidos.
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RESUMEN EJECUTIVO

Durante el segundo trimestre de 2025, la Oficina de Control Interno del Centro de
Diagndstico Automotor de Narifio adelant6 el seguimiento al plan de accion
institucional, en el cual se evidencia un avance significativo en comparacién con el
primer trimestre. Se constata el cumpiimiento de varias de ias acciones proyectadas
en el plan; sin embargo, se identifican indicadores que requieren ser fortalecidos y
otros que aun no han sido ejecutados, los cuales deberan ser implementados en los
trimestres restantes. En aquellos casos en que, por razones de fuerza mayor, no
sea posible llevar a cabo las actividades programadas, se debera justificar de
manera clara y documentada la causa que impidid su ejecucion.

En relacién con las recomendaciones formuladas en el trimestre anterior, se observa

‘un nivel de compromiso por parte de la entidad, reflejado en el inicio de la
articulaciéon entre las diferentes estrategias formuladas y su aplicacion operativa.
Este proceso constituye un avance positivo hacia la integracioén y coherencia en la
gestion institucional.

No obstante, el andlisis realizado permite concluir que aun resulta necesario
continuar fortaleciendo la gestion por procesos, con el fin de consolidar la eficiencia
y la eficacia en el cumplimiento de los objetivos. Finalmente, se debe asegurar la
implementacion oportuna de acciones correctivas frente a las situaciones
detectadas, con el proposito de cumplir de manera efectiva los objetivos
institucionales propuestos y garantizar la mejora continua en la gestion
organizacional.

PRICIPALES HALLAZGOS

« Falta de poner en ejecucion encuestas de satisfaccion al cliente.
« Incremento en el tiempo de atencion a los clientes.

« Falta fidelizacion a los clientes de los periodos pasado.

e Falta fortalecer las interacciones en redes scciales

RECOMENDACIONES GENERALES

« Implementar de manera inmediata las encuestas en sala de espera para los clientes.

« Implementar un seguimiento por parte del jefe de pista con los inspectores de linea
en cuanto al cumplimiento del tiempo de RTMyEC.

« Buscar estrategias de fidelizacion a los ciientes de los periodos pasados.

« Fortalecery alimentar las redes sociales.
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CONCLUSION

El seguimiento al plan de accién correspondiente al segundo trimestre de 2025
evidencia avances significativos en la implementacion de las recomendaciones
formuladas en el trimestre anterior. Se destacan los ajustes realizados a los
sistemas internos, los cuales han fortalecido la operacion financiera y operativa de
la entidad. Asimismo, la empresa ha logrado mantener convenios
interinstitucionales, consolidando su posicionamiento y generando una referencia
positiva en el sector. Pese a que algunos clientes no regresaron con respecto al
periodo anterior, se registrd la vinculacion de nueves usuarios, lo que refleja una
apertura hacia diferentes segmentos de la poblacién que no conocian previamente
al CDA. Adicionalmente, se identificaron contratos suscritos que incorporan
clausulas orientadas a la innovacién tecnolégica, lo que constituye un aporte
relevante al cumplimiento de la misién institucional y de los objetivos definidos en el
Plan Estratégico 2025-2027, en articulacion con la medicién de indicadores de
gestion.

El analisis también permitid evidenciar aspectos susceptibles de fortalecimiento,
tales como la reduccién de los tiempos de atencion al cliente, la implementacién de
mecanismos que permitan conocer de manera sistematica la percepcién de los
usuarios sobre la calidad del servicio y la infraestructura, asi como el desarrollo de
estrategias mas robustas de fidelizaciéon. Igualmente, se identificd la necesidad de
ampliar la generacion de contenidos y la interaccion a través de redes sociales. Para
alcanzar un desempefio mas efectivo, sera indispensable atender las
recomendaciones formuladas, asignar con claridad las responsabilidades, y
consolidar el uso de herramientas tecnolégicas de seguimiento que contribuyan a
garantizar la sostenibilidad, la mejora continua de los procesos y el cumplimiento de
los objetivos institucionales.

Se firma a los 22\dias del mes de Julio 2025
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