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PROCESO: Mejoramiento Continuo

OBJETIVO: Elaborar, implementar y mantener de manera eficiente y ordenada
un procedimiento para recibir y dar tratamiento a las peticiones, quejas,
reclamos, apelaciones y comentarios positivos. De esta manera se pretende
recibir, evaluar y tomar decisiones sobre las quejas y apelaciones.

ALCANCE: Este procedimiento es aplicable a las peticiones, quejas, reclamos
¥ apelaciones y comentarios positivos que se interpongan ante el CENTRO DE
DIAGNOSTICO AUTOMOTOR DE RISARALDA S.A.S. con respecto a cualquiera de
sus dos procesos misionales (Diagndstico Automotor y Comercializacién de
Combustibles)

DEFINICIONES:

e PQRA: Sigla de abreviacion de las Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Apelaciones.

e PETICION: Solicitud respetuosa presentada por una persona natural o
juridica con respecto a los servicios que ofrece el Diagnosticentro.

Las peticiones pueden ser presentadas en forma verbal, escrita, por correo
electronico (gerencia@diagnosticentrorda.com), telefénicamente o por la
pagina web www.diagnosticentrorda.com

e QUEJA: Expresion de insatisfaccién, diferente a la apelacion, presentada
por una persona u organizacion a la empresa o al organismo de inspeccién,
relacionada con las actividades de alguno de sus procesos.

e RECLAMO: Manifestacion de insatisfaccion hecha por una persona natural
o juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las
caracteristicas de los servicios ofrecidos por la entidad.

e APELACION: Solicitud del cliente o tenedor del vehiculo al organismo de
inspeccién (CDA) de reconsiderar la decision que tomd en relacion con el
resultado de la inspeccion.

El solicitante sélo podra interponer recurso de apelacion si el vehiculo no
ha salido de las instalaciones

e SOLICITUD: Situacion, manifestada por el cliente via verbal, por escrito,
correo electrénico u otras, con respecto a una mejora o modificacion dentro
de la institucién.
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DERECHO DE PETICION: Derecho fundamental que tiene todo ciudadano
de presentar solicitudes a las autoridades y obtener pronta y efectiva
respuesta.

SOLUCION DE UNA QUEJA O RECLAMO: Son las acciones realizadas
para la correccion o solucién de una Queja o reclamo. La solucién puede
incluir la informacion sobre las acciones que se realizardn a futuro para
eliminar la causa del problema (correctivas), para prevenir que ocurra
(preventivas) o las acciones de mejora que haya lugar.

QUEJOSO O DENUNCIANTE: Persona afectada quien presenta la queja

PETICIONARIO: Persona que hace la peticién.

GENERALIDADES

4.1

Medios de recepcion: La recepcidon de las Peticién, Queja, Reclamo e
Apelacién se podran realizar por los siguientes medios: Verbal, Telefénica,
por buzdén de sugerencias, por correo electronico, en la pagina web de la
entidad y Escrita, todo caso deberd contener niumero de radicacion de la
ventanilla Unica de atencion al ciudadano.

Medios de respuesta: Los medios de respuesta que se deben utilizar para
comunicar a los usuarios las acciones tomadas son a través de: Oficio o e-
mail.

Buzon de Sugerencias: Se implementa el uso de un buzdén de sugerencias
que sera revisado por la Secretaria de Gerencia, todos los dias habiles de
la semana.

Tiempo de respuesta: Los tiempos de respuesta las peticiones, quejas o
reclamos, se estableceran de conformidad con lo establecido en la Ley 1755
de 2015, por medio de la cual “se regula el Derecho Fundamental de
Peticidn y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo” asi:

Peticidén: quince (15) dias siguientes a su recepcién.

Estard sometida a término especial la resolucidon de las siguientes
peticiones:

4.1.1 Solicitud de documentos: Las peticiones de documentos y de informacién

deberdn resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.
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4.1.2 Consultas o conceptos: Las peticiones mediante las cuales se eleva una
consulta para alguno de los dos procesos misionales (Diagndstico
Automotor o Estacion de servicio) deberan resolverse dentro de los treinta
(30) dias siguientes a su recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos aqui sefialados, el CDAR debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley
expresando los motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo
razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del
doble del inicialmente previsto.

5. Contenido de las peticiones: Toda peticion deberd contener, por lo
menos:

a. Entidad a la que se dirige (DIAGNOSTICENTRO S.A.S.).

b. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante
y o apoderado, si es el caso, con indicacién de su documento de
identidad y de la direccion donde recibird correspondencia. El
peticionario podra agregar el numero de fax o la direccién electronica.
Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el
registro mercantil, estara obligada a indicar su direccion electrénica.

c. El objeto de la peticién.

Las razones en las que fundamenta su peticién.

e. La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el
tramite.

f. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

o

6. Peticiones incompletas y desistimiento tacito: En virtud del principio
de eficacia, cuando el CDAR constate que una peticion ya radicada estd
incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su
cargo, necesaria para adoptar una decisién de fondo, y que la actuacién
pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de
los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicaciéon para que la complete
en el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o
informes requeridos, se reactivara el término para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la
actuacién cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer
el plazo concedido solicite préorroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos, sin que el peticionario haya cumplido
el requerimiento, el CDAR decretara el desistimiento y el archivo del
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expediente, mediante acto administrativo motivado, que se notificara
personalmente, contra el cual Unicamente procede recurso de reposicion,
sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente
presentada con el lleno de los requisitos legales.

8. Informaciones y documentos reservados: Solo tendran caracter
reservado las informaciones y documentos expresamente sometidos a
reserva por la Constitucion Politica o la ley, y en especial:

a. Los relacionados con la defensa o seguridad nacionales.

b. Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones
reservadas.

c. Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas,
incluidas en las hojas de vida, la historia laboral y los expedientes
pensionales y demas registros de personal que obren en los archivos de
las instituciones publicas o privadas, asi como la historia clinica.

d. Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito
publico y tesoreria que realice la nacion, asi como a los estudios técnicos
de valoracién de los activos de la nacién. Estos documentos e
informaciones estaran sometidos a reserva por un término de seis (6)
meses contados a partir de la realizacién de la respectiva operacion.

e. Los datos referentes a la informacion financiera y comercial, en los
términos de la Ley Estatutaria 1266 de 2008.

f. Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes
estratégicos de las empresas publicas de servicios publicos. Los
amparados por el secreto profesional.

g. Los datos genéticos humanos.

h. Las peticiones sobre las bases de datos de caracter financiero, crediticio,
comercial y de servicios se regiran por lo dispuesto en la Ley Estatutaria
del Habeas Data.

9. Apelacion: Interponer la apelacion sélo puede hacerse después de que
ha habido pronunciamiento por parte del Organismo de Inspeccién sobre
el estado del vehiculo que fue objeto de la Revisién Tecnicomecanica y de
Emisiones Contaminantes. Si la decisién tomada, aprobada o rechazada,
no es del agrado del usuario, se tiene el derecho a impugnarla para que
se revoque, modifique o adicione.

El solicitante sdlo podra interponer recurso de apelacion si el vehiculo no
ha salido de las instalaciones pues puede ser objeto de modificaciones
como: reemplazo de partes, ajustes, u otros trabajos efectuados en el
vehiculo. Para el estudio de la apelacion se debe emitir un juicio a partir
de las condiciones iniciales bajo las cuales el vehiculo se inspecciond. Las
modificaciones hacen este juicio imposible. El Director Técnico acusara
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recibo de la apelacion y sera el encargado de proporcionar al usuario que
apela o presenta la queja los informes de avance y el resultado.

En las apelaciones intervendra el director técnico que no participé en el
proceso de RTMyEC apelado.

Las apelaciones deberan resolverse de plano, a no ser que al interponerla
se haya solicitado la practica de pruebas, o que el funcionario que ha de
decidir, considere necesario decretarlas de oficio.

Cuando sea del caso practicar pruebas, se sefialara para ello un término
no mayor de treinta (30) dias. Los términos inferiores podran prorrogarse
por una sola vez, sin que con la prérroga el término exceda de treinta (30)
dias.

Las investigaciones y decisiones relativas a las apelaciones no deben dar

lugar a ninguna accién discriminatoria

PROCEDIMIENTO:

MEDIO DE
FASES RECEPCION DESCRIPCION ACTIVIDADES RESPONSABLE
Las PQRA escritas deberan ser radicadas en la ventanilla Unica de
Atencidn al ciudadano (Secretaria de Gerencia o quien haga sus veces)

Escrita quien asignara No. de radicado, fecha y hora de recibido y entregara Secretaria de
copia al peticionario, persona o empresa de mensajeria que presente el Gerencia
oficio. Lo que equivale al acuse de recibo de la PQRA
El funcionario de cualquier dependencia del Diagnosticentro que
conozca del interés verbal del cliente o usuario en interponer una PQR
debera remitirlo a la ventanilla Unica de atencion al ciudadano Todos los

Verbal (Secretaria de Gerencia o quien haga sus veces) para efectos de la| funcionarios y
recepcion de la PQRA diligenciando el formato “MC.24.5.3 FORMATO |  Secretaria de
RADICADO PQR, quien asignara No. de radicado con fecha y hora de Gerencia
recepcion.

. El funcionario de cualquier dependencia del Diagnosticentro que reciba
RECEPCION, una llamada mediante la cual el cliente o usuario manifieste su deseo de
RADICADO Y interponer una PQR, debera transferir la llamada a la ventanilla Unica de Todos los
REGISTRO Telefoni atencion al ciudadano (Secretaria de Gerencia o quien haga sus veces)| funcionarios y
eletonica extension 102, para efectos de la recepcion de la PQR diligenciando el Secretaria de
formato “MC.24.5.3 FORMATO RADICADO PQR” impreso desde la Gerencia
carpeta publica de la intranet ruta, quien asignara No. de radicado con
fecha y hora de recepcion.
El funcionario del Diagnosticentro que reciba en su correo institucional Tpdo; los
. . ) S » funcionarios que
una PQRA, debera reenviar el mensaje a la ventanilla unica de atencion cuentan con
Correo al ciudadano (Secretaria de Gerencia o quien haga sus veces) correo
Electrénico | gerencia@diagnosticentrorda.com, para efectos de imprimir, TR
. . . institucional y
recepcionar la PQRA asignando No. de radicado con fecha y hora de )
- Secretaria de
recepcion. Gerencia
BuzZE Se le asigna No. de radicacion al formato extraido del buzén con fecha )
uzon dg y hora, Secretarlq de
Sugerencias | Nota: Todos los dias sera revisado el buzén de sugerencias, por lo Gerencia
tanto, la diferencia de la fecha de la PQRA y la fecha de radicado solo
podra ser de (1) dia habil.
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FASES

MEDIO DE
RECEPCION

Pagina web de
la entidad

DESCRIPCION ACTIVIDADES

La Secretaria de Gerencia revisara diariamente el correo institucional
gerencia@diagnosticentrorda.com, con el propdsito de verificar los
PQRA instauradas a través de la pagina web, recepcionando la PQRA
asignando N° de radicado y fecha

RESPONSABLE

Control Interno y
Secretaria de
Gerencia

ACUSE DE
RECIBO

TODAS

Una vez se recibe la PQRA, la Secretaria de Gerencia, confirmara que,
si esté relacionada con las actividades del Diagnosticentro, y dara acuse
de recibo para aquellas PQRA no las presente personalmente el
peticionario.

Secretaria de
Gerencia

TRASLADO
PARA
VALIDACION Y
TRAMITE

TODAS

La encargada de la ventanilla Unica de atencion al ciudadano (Secretaria
de Gerencia o quien haga sus veces), una vez recepcionada, radicada y
hecho el registro inicial en el formato de Seguimiento al tramite de
PQRA, remitira todos los documentos al jefe de proceso al que
corresponda la solicitud, dejando registro o constancia de entrega a
través de libro radicador.

Secretaria de
Gerencia

VALIDACION

TODAS

El Jefe de Proceso que haya recibido la PQRA y sus anexos (Si aplica)
validara si realmente es procedente o no la PQR mediante evaluacion
de los elementos probatorios y de acuerdo a lo establecido en la Ley
1755 de 2015 y No. 4 del presente procedimiento. En caso de no serlo
se le informa justificadamente y por escrito al peticionario las razones
por la cuales no fue aceptada, si procede la PQRA continua con la
Investigacion y Tramite.

Responsable de
dar tramite a la
PQRA

INVESTIGACION
Y TRAMITE

TODAS

El Jefe de Proceso que haya recibido la PQRA debera iniciar
investigacion y/o verificacion de los hechos que generaron la PQRA y
requerir en declaracién a quienes puedan aportar elementos para la
investigacion, en caso de requerirse; determinar rapidamente el
tratamiento, correccion o solucién a dar a la PQRA, para eliminar o
atenuar su efecto sobre el cliente o usuario de acuerdo a sus
necesidades. Proyectar la respuesta en los tiempos establecidos.

Responsable de
dar tramite a la
PQRA

REVISION

TODAS

Se dara traslado de la respuesta y todos sus soportes al Asesor Juridico
del Diagnosticentro SAS para su revision y visto bueno de legalidad, lo
cual avalara a través de su firma en la respuesta de la PQRA y devolvera
al Jefe de Proceso méaximo en un dia habil.

Asesor Juridico

RESPUESTAY
CIERRE

TODAS

El jefe de proceso remite la respuesta a la ventanilla Unica de atencién
al ciudadano (Secretaria de gerencia o quien haga sus veces) quien
asignara No. de radicado de salida y notificara al peticionario o enviara
a través de mensajeria o correo electronico.

Jefe de proceso
y Secretaria de
Gerencia

Una vez se tenga el registro de recibido del peticionario la Secretaria de
Gerencia, remitira el expediente completo a la Oficina de Control Interno
para su control, seguimiento y archivo y quien debera asegurarse que se
toman las acciones apropiadas.

Secretaria de
Gerencia y
Control Interno

SEGUIMIENTO

TODAS

Una vez se recepcione una PQRA, se realizara registro en formato de
Excel “MC.24.5.4 FORMATO SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE PQRA"
que estara disponible en la Intranet a disposicion de todos los que
intervienen en el procedimiento de tal manera que desde la alta direccion
y los jefes de proceso se haga seguimiento en tiempo real al cierre de la
misma. El formato sera diligenciado cronolégicamente por: Ventanilla
Unica de atencion al ciudadano, El responsable de la respuesta a la PQR
(a quien se le haya trasladado) y Control Interno, en tres fases asi:

“Confirmar revisién con el Listado Maestro de Documentos y Registros




F

CENTRO DE DIAGNOSTICO AUTOMOTOR DE RISARALDA S.A.S

MC.24.5 PROCEDIMIENTO PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y APELACIONES

REVISION: 9

Fecha version: 2023-03-09

FASES

MEDIO DE
RECEPCION

DESCRIPCION ACTIVIDADES

RESPONSABLE

Fase 1. Ventanilla unica de atencion al ciudadano diligenciara: a) Fecha
de recepcion de la PQRA, b) Tipo de PQRA, c) Medio, d) Nombre del
peticionario, e) Motivo que genero la PQRA (Resumen) f) Fecha de
radicado g) Numero de radicado h) Fecha de acuse de recibo i) Fecha
de vencimiento j) Proceso al que se remite la PQRA. k) funcionario quien
Recibe la PQRA (Unicamente del jefe responsable proceso). I) fecha de
recibido por el funcionario.

Secretaria de
Gerencia

Fase 2. Jefe de proceso responsable de dar respuesta a la PQRA
diligenciara: m) Fecha de entrega para revision n) Nombre de quien
revisa fi) Fecha de devolucion al jefe de proceso o) Respuesta que se le
dio al peticionario (Resumen) p) Fecha del radicado de la respuesta r)
No de radicado de la respuesta y notificacion al peticionario

Jefe de Proceso
a quien se le
haya transferido
la PQR

Fase 3. Control Interno: s) Control del nivel de cumplimiento en el tiempo
de respuesta, el cual actuara como un semaforo para advertir con color
rojo de incumplimiento y tomar medidas correctivas o preventivas.

Asesora de
Control Interno

CIERRE

TODAS

El funcionario quien resolvié la PQRA iniciara las actividades o acciones
tendientes a corregir la causa que genero la reclamacién o en su defecto
dar traslado al Asesor Juridico para que inicie la investigacion
disciplinaria de ser el caso. Lo anterior debera quedar registrado en la
taba de control de tratamiento de PQRA. Numerales 1 al 5.

Jefe de proceso
quien tramita la
PQRA

ANEXOS: Ninguno

Elabord: Yenit Montoya Cérdoba
Cargo: Asesor de Control Interno y Calidad

Revisado: Yenit Montoya Cérdoba
Cargo: Asesor de Control Interno y Calidad

Aprobado: Luz Marina Ospina Cardona
Cargo: Representante de la Direccion
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