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INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
DEL CENTRO DIAGNOSTICO AUTOMOTOR DE CUCUTA - CEDAC

Como asesora de Control Interno de la entidad y en desarrollo del rol de Evaluacién y Seguimiento, a
continuacion, se realiza el informe de seguimiento semestral AL TRAMITE DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS DEL CENTRO DE DIAGNOSTICO
AUTOMOTOR DE CUCUTA - CEDAC.

OBJETIVO

Verificar que la atencion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones
interpuestas por los ciudadanos durante el periodo del 01 de julio a corte 20 de diciembre de 2024, en
el CENTRO DE DIAGNOSTICO AUTOMOTOR DE CUCUTA - CEDAC, se atienden segin la
normatividad vigente, lo anterior en atencion al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual establece
que “la oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas

legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular’

ALCANCE DEL INFORME

El presente informe corresponde al seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones del segundo semestre de la vigencia 2024, de las diferentes
areas del CENTRO DE DIAGNOSTICO AUTOMOTOR DE CUCUTA — CEDAC.
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MARCO LEGAL

v Constitucion Politica de Colombia - Articulo 23 “Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion”; Articulo 74. “Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos

salvo los casos que establezca la ley. El secreto profesional es inviolable”.

v Ley 87 de 1993, Por la cual se establecen normas para el ejercicio del Control Interno en las
entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones, articulo 12 literal i) “Evaluar y
verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana que, en desarrollo del mandato

constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”.

N4 Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: “La Oficina de Control Interno debera
vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la

Administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”.

v Decreto 2641 de 2012, Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de
2011.

v Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de

Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

v Ley 1755 del 30 de junio de 2015, Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo.
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METODOLOGIA

Se lleva a cabo la recoleccion de la informacion suministrada por la dependencia de gestion
documental, en referencia a las comunicaciones enviadas y recibidas, por areas del periodo

comprendido entre el 01 de julio a corte 20 de diciembre de 2024.

Consolidacion y elaboracién del informe semestral sobre el particular del seguimiento al proceso de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones del CENTRO DE
DIAGNOSTICO AUTOMOTOR DE CUCUTA - CEDAC.

De acuerdo con el procedimiento establecido, procedimiento gestion de comunicaciones oficiales
enviadas y recibidas del dia 15-11-2024, se realiza el registro, control y seguimiento para garantizar

la trazabilidad del debido proceso.
ALCANCE

Aplica desde la estructuracion y establecimiento de un mecanismo de comunicacion, hasta canalizar
y centralizar los tipos y canales de comunicacion organizacional, a nivel interno y externo, relacionadas
con los Sistemas de Gestion implementados (Planeacion, Calidad, Seguridad y Salud en el trabajo,

Gestion Ambiental, entre otros), para que la comunicacion fluya de forma adecuada.

Productos esperados

° Comunicaciones oficiales recibidas y enviadas, radicadas, tramitadas y controladas
° Informe trimestral de acceso a informacion, quejas y reclamos
° Control y seguimiento de los comunicados enviados y recibidos

Teléfonos: 318 2753476 — 322 2629145 / Correo electronico: contacto@cedac.gov.co
Avenida 9 # 21N - 30 Zona Industrial de Ctcuta
www.cedac.gov.co



mailto:contacto@cedac.gov.co
http://www.cedac.gov.co/

CED/

¥ CUCUTA

REVISION TECNICO MECANICA Y DE EMISIONES CONTAMINANTES
NIT. 890.505.046-6

Condiciones especiales del procedimiento

Para la gestion de PQRSD se debe revisar el procedimiento vigente de atencion a peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), solicitudes de Informacidn y tutelas asociado al proceso

de relacion con la ciudadania y grupos de valor.

La atencién, recepcion y los recorridos de entrega para las comunicaciones oficiales fisicas y
electrénicas, se realizaran segun lo establecido por la Unidad de Correspondencia, comprendiendo

los siguientes horarios:

Horarios de atencion de Unidad de Correspondencia:
Jornada Mafana: 07:00 am a 11:00 am

Jornada Tarde: 02:00 pm a 04:30 pm

Horarios para realizar recorrido de entrega

Jornada de la Mafana: 11:00 am a 12:00 pm
Jornada de la tarde: 04:30 pm a 05:00 pm

La administracion y radicacion de las comunicaciones oficiales se hara a través del software Bartender,

configurado para el equipo determinado como Impresora de Etiquetas SAT-TT448-2.
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Las comunicaciones enviadas utilizaran el siguiente modelo:
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" Y DE EMISIONES CONTAMINANTES
DOCUMENTO ENVIADO
FECHA: 14-09-2024 HORA: 09:56 AM

DE:JUAN CARLOS IBARRA ANEXOS: 5 FOLIOS
DEPENDENCIA: ARCHIVO

PARA: DOC MAIRA ALEJANDRA LOPEZ
DEPENDENCIA: GERENCIA
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Este disefio esta parametrizado en el software Bartender, los datos se actualizaran a necesidad.

Las comunicaciones recibidas utilizaran el siguiente modelo:

CED/ C CEDAC-INSTITUTO TECNICO MECANICA

" Y DE EMISIONES CONTAMINANTES

DOCUMENTO RECIBIDO

FECHA: 14-09-2024 HORA: 10:05 AM
DE: PATRICIA VILLAMIZAR ANEXOS: 4 FOLIOS
ENTIDAD: MATERIALES LA 5

PARA: DOC MAIRA ALEJANDRA LOPEZ
DEPENDENCIA: GERENCIA

Rad R

ad Rec 800

Este disefio esta parametrizado en el software Bartender, los datos se actualizaran a necesidad.

El registro de comunicaciones oficiales se debe hacer en el formato denominado “Control Registro

Unidad de Correspondencia”.
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Las comunicaciones que no sean registradas en el software Bartender y registradas en el formato
“Control Registro Unidad de Correspondencia” de acuerdo con lo establecido, no seran consideradas

como oficiales para la Unidad de Correspondencia.

Toda comunicacién recibida en el correo electrénico contacto@cedac.gov.co se radicara mediante el
software Bartender, a su vez se registrara en el formato “Control Registro Unidad de Correspondencia”,
realizando la respectiva clasificacion como Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia,

Felicitaciones (PQRSD), solicitud de informacion o comunicacién general, segun el caso.

En el caso en que algun servidor publico o funcionario contratista de la entidad reciba, en su correo
institucional, una comunicacién que se derive en un tramite o una PQRSD, deberéa reenviar el correo
al buzdn contacto@cedac.gov.co, solicitando su radicacion en el software Bartender. Si la informacién
recibida no es de su competencia, debera indicar, en el correo, a quien debera ser asignada para que

la Unidad de Correspondencia la direccione a dicho servidor.

Procedimiento control de recepcion de comunicaciones:

Actividad Detalle de Responsable Registro Descripcion Registros

la Actividad

Recibir las
comunicaciones por
cualquiera de los
diferentes canales
dispuestos para tal fin:

Recibir Unidad de Segun el
comunicacién | Correspondencia canal:

Herramienta de
Trazabilidad
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Presencial: Se
reciben las
comunicaciones
oficiales en el punto de
atencion al ciudadano
Presencial: | del CEDAC-CUCUTA. La
actividad se desarrolla
de acuerdo con los
procedimientos y
protocolos
establecidos.

Correo electronico:

Unidad de ) Se reciben las
Correspondencia Correo comunicaciones
electronico: | oficiales en los buzones
Personal de correo electrénico:
Funcionario ContaCtO@CedaC.gOV.CO

Unidad de

] Teléfono: Se reciben
Correspondencia

las PQRSDF en el
Teléfono: numero telefdénico
dispuesto para la

Personal P -
. . atencion al publico.
Funcionario
) Formulario web: Se
Unidad de

reciben PQRSDF y
solicitudes de
informacion mediante

Correspondencia
Formulario

web: )
un formulario
Personal publicado en la pagina
Funcionario web de la entidad.

INFORME

Control Interno en cumplimiento de nuestras funciones de seguimiento y control contempladas en la
ley 87 de 1993, demas normas reglamentarias, y de conformidad a lo establecido en la Ley 1474 de
2011 Estatuto Anticorrupcion, en su articulo 76. OFICINA DE QUEJAS SUGERENCIAS Y

RECLAMOS, “...Ia oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con
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las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular...” Realiz6 el informe de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones, del periodo comprendido del 01 de julio a corte 20 de diciembre de 2024.

Con el objetivo de verificar el cumplimiento y tramite de las PQRSD que se radican ante la entidad.
ATENCION A LAS PETICIONES RECEPCIONADAS

De acuerdo con la informacion contenida en la Dependencia de Gestion Documental en referencia a
comunicaciones enviadas y recibidas, se pudo establecer que dentro del periodo objeto de evaluacién,
la entidad present el siguiente comportamiento en cuanto al tramite de las peticiones:

Entradas de las PQRSD: Mediante consulta realizada a la Dependencia de Gestion Documental
en referencia a comunicaciones enviadas y recibidas, el reporte por dependencias genero la entrada

de peticiones, y quejas, distribuidas de la siguiente manera:

Archivo Correspondiente a Control de Comunicaciones:

C E D/\C CONTROL REGISTRO UNIDAD DE CORRESP: A
& CUCUTA CEDAC CUCUTA

. § .
Fecha del . Tipo de Radicado Tipo de Remitido o -
: N°Radicado | X0 Entidad Remitente| Asunto Foli Firm Deped NA
|Comunicado Recibido / Enviado | Comunicacién Enviado por:
Ei = = = = - - -
DEPENDENCIA
10/09/2024 619 Recibido Facturas Correo electronico CLAROD Entidad Externa N/A FACTURA N* 3291909079 NO TECNICAY 1 aaro Entidad Externa

OPERATIVA EC

- DEPENDENCIA DE
10/09/2024 620 Recibido Facturas Carreq electranico aaRo Entidad Externa N/A FACTURA N° 3-291890721 NO. CONTABILIDAD 1 aaRe Entidad Externa

10/09/2028 621 Recibido Facturas Correo electronico | TRUST Entidad Externa N/A FACTURA N* FEV 1111 o | DEeDeanoe 1 TRUST Entidad Externa

- . | CERRAJERIAEL . . DEPENDENCIA DE .
10/09/2024 622 Recibido Facturas. Correo electronico MAGO Entidad Externa N/A FACTURA N* FE-415 NO CONTABILIDAD 1 CERRAJERIA EL MAGO Entidad Externa

ESTACION DE

DEPENDENCIA DE
11/03/2024 623 Recibido Facturas Correo electronico | SERVICIO EL Entidad Externa N/A FACTURA N° €0-42613 NO. CONTABILIDAD 1 EDS EL CAMIONERO Entidad Externa
CAMIONERD

CORPORACION DEPENDENCIA DE CORPORACION

11/09/2024 624 Recibido Facturas Correo electronico | COLOMBIANADE | Entidad Extemna n/A FACTURA N° FVE 6195 N CONTABILIDAD 1 COLOMBIANA DE Entidad Externa
APOYO APOYO
" DESIDERIO " PROCESO DE DESIDERIO
11/09/2028 625 Recibido Propuestas Fisico SAMBRANO Entidad Extema N/A CONVOCATORIA PRIV 089 N GERENCIA 2 samBRAN DELGADD|  EMi9ad Etema
SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | GRAFSEP || GRAF-OCT | GRAF-NOV || CONTROLRADICADOS | LISTAS &
R
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Grafica correspondientes al control de comunicaciones:

DETALLE CONTROL COMUNICADOS
REGISTRADOS CEDAC-CUCUTA 2024
700
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0 2 2
TOTAL COM- TOTAL COM- TOTAL ENVIADOS Y TOTAL D,ER- TOTAL D’ER-
ENVIADOS RECIBIDOS RECIBIDOS PETICION PETICION
RECIBIDOS ATENDIDOS
MEDIO DE RECEPCION

El medio de recepcion de las solicitudes PQRSD, actualmente se articula a través de la ventanilla
Unica, ubicada en las instalaciones del CEDAC, para poder brindar una atencién clara, eficiente y

oportuna.

CONCLUSIONES

El personal de la entidad trabaja cada dia en pro de la mejora continua, teniendo en cuenta la

aplicacion de los procesos derivados del procedimiento para radicacion de documentos.

Frente a la calidad de la atencidn a cada una de las comunicaciones tanto enviadas como recibidas,

son atendidas durante los tiempos de ley.
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Para el cierre de afio, se informa que todas las comunicaciones tanto enviadas como recibidas fueron
procesadas de forma exitosa, incluyendo las solicitudes o PQRSD, reportando el 100% de

cumplimiento en atencion a dichas solicitudes.

RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar y socializar una encuesta virtual de satisfaccion del usuario, con el fin de
medir la percepcion sobre la calidad y oportunidad de la respuesta, asi como recopilar las

recomendaciones de los ciudadanos.

Se sugiere continuar fortaleciendo a los funcionarios, tanto al personal de planta como a los
contratistas, en el conocimiento de las normas que regulan las PQRSD, los riesgos juridicos asociados
a no responder dentro de los términos establecidos por la ley y las implicaciones legales derivadas del

incumplimiento de estas disposiciones.

Por lo anterior se da cumplimiento segun lo estipulado en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el
cual establece que “la oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre

el particular”, es por ello por lo que se firma:

MAIRA ALEJANDRA LOPEZ TARAZONA
GERENTE
CENTRO DE DIAGNOSTICO AUTOMOTOR DE CUCUTA

Proyectado y Elaborado por: JENNY PAOLA MENDOZA SOLANO
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