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INTRODUCCION

El Centro de Ensefianza Automovilistica Ricaurte Duitama se dedica a formar y
capacitar bajo el enfoque de técnicas de conduccion y temas complementarios a
personas que tienen la necesidad de aprender a conducir y obtener el certificado
para solicitar la licencia de conduccion. Esta organizacion esta ubicada en la ciudad
de Duitama y cuenta con mas de 25 afios de experiencia, fue creada en 1989 por el
sefor Héctor Carantdon Hernandez y luego fue adquirida por el Sefior Omar
Rodriguez Sanabria en 1997 quien actualmente es el representante legal, con el
pasar de los afos fueron solicitando al Ministerio de Transporte el permiso para
impartir capacitacion en otras categorias. Actualmente el Centro de Ensenanza
Automovilistica Ricaurte Duitama esta certificada en las categorias A1 y A2
(Motocicleta), B1 y C1 (Vehiculos) B2, C2 (Camiones), B3 , C3 (Vehiculos
Articulados) segun la resolucién 778 del 23 de octubre del 2023, ademas cumple
con lo exigido por el Ministerio de Educacién, Ministerio de Transporte y la Super
Intendencia de Transporte y con demas legislacion y normatividad vigente. También
posee un Certificado de Conformidad segun la resolucién 3245, en el decreto 1500
el cual determina los requisitos que debe cumplir un Centro de Ensefianza
Automovilistica (Gavidia, 2009)

La organizacioén dispone de un Sistema de Gestion de Calidad el cual fue disefiado
en el ano 2011 bajo los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 en donde se reflejan
todos los procesos que se realizan dentro del centro de ensefanza automovilistica,
con esto se evidencia que se ha dejado de lado la actualizacion del sistema debido
a que no se cuenta en el momento con el personal que realice el debido
seguimiento. Por lo tanto, se propone la actualizacion del Sistema de Gestion de
Calidad segun la Norma ISO 9001:2015 teniendo en cuenta los cambios que se han
dado en los distintos procesos de la organizacion.



1  FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

El sector de Centros de Ensefianza Automovilistica en el pais ha evolucionado
durante estos ultimos afnos ya que los procesos implementados van acompafados
de herramientas tecnologicas que determina la Super Intendencia de Transporte
con el fin de tener un control y vigilancia para asegurar que los aprendices estan
siendo realmente capacitados. El Centro de Ensefianza Automovilistica Ricaurte
Duitama ha tenido en cuenta este tipo de cambios para poder desempenar su labor
correctamente y cumplir con la norma, pero ha dejado de lado actualizacién del
Sistema de Gestién de Calidad pues siguen trabajando con los requisitos de la
Norma ISO 9001: 2008 debido a que no cuenta con personal que le haga control y
seguimiento al sistema, esto lleva a desencadenar una desventaja competitiva
frente a otras organizaciones y no poder cumplir totalmente la satisfaccion del
cliente.

1.2 TITULO DEL PROBLEMA

Actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Centro de
Ensefanza Automovilistica Ricaurte Duitama basado en las directrices de la Norma
ISO 9001:2015.

1.3 PLATEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Centro de Ensefianza Automovilistica Ricaurte Duitama es una organizacion que
brinda el servicio de ensefianza a clientes interesados en aprender a conducir
cualquier tipo de vehiculo, en el afio 2009 el Ministerio de Transporte expidi6 la
Resolucién 3245 la cual dice que todos los Centros de Ensefianza Automovilisticos
deben implementar el Sistema de Gestion de Calidad para obtener el Certificado de
Conformidad y poder ser habilitados, por lo tanto la organizacién en el afio 2011
implemento el Sistema de Gestion de Calidad bajo los requisitos de la Norma ISO
9001:2008, desde entonces no se ha realizado una actualizacion del mismo debido
a la falta de un responsable, lo cual puede ser una desventaja frente a la
competencia en cuanto a la satisfaccion del cliente y la eficacia en sus procesos,
pues los ultimos 10 centros de ensefianza automovilisticos abiertos en la ciudad
tiene implementado el Sistema de Gestidén de Calidad bajo la Norma ISO 9001:2015.

De lo anterior, la organizacion quiere brindar un servicio de alta calidad que les
permita destacarse frente a la competencia y sobre todo satisfacer completamente
las necesidades de los aspirantes, por ello se ha visto en la obligacion de actualizar
el Sistema de Gestion de Calidad que esta regido por Norma ISO 9001:2008 a los
requerimientos y actualizaciones de la Norma ISO 9001:2015.
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1.4 ELEMENTOS DEL PROBLEMA

e Satisfaccion de cliente y ventaja competitiva
e Actualizacién bajo la Norma ISO 9001:2015
e Concientizar al personal de los procesos acerca del SGC

1.5 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como realizar la actualizacién del Sistema de Gestion de Calidad segun la Norma
ISO 9001:2015 para el Centro de ensefianza Automovilista Ricaurte?

1.5.1 Sub - problema

¢, De qué manera evaluar el estado en que se encuentra la organizacion y el Sistema
de Gestion de Calidad segun la Norma ISO 9001:20157?

¢.De qué forma crear una planeacién estratégica para el Centro de Ensefanza
Automovilistica Ricaurte Duitama bajo los requisitos establecidos por la Norma ISO
9001:20157?

¢, Coémo identificar que documentacion debe ser actualizada y cual debe ser creada
para dar cumplimiento a la Norma 1SO 9001:2015?

1.6 EVALUACION DEL PROBLEMA

Para llevar a cabo la actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad se realizara
una revision acerca del sistema que esta bajo la Norma ISO 9001:2008, con el fin
de identificar el punto de partida para la actualizacién, también se hara un
diagndstico acerca de que numerales debe cumplir la organizacion segun la Norma
ISO 9001:2015 teniendo el apoyo de la alta direccion quien va a brindar la
informacion necesaria. Debido a los diferentes procesos que ya tienen establecidos
la organizacion se tendra en cuenta principalmente los procesos misionales y de
acuerdo como se va desarrollando se tendran en cuenta los procesos estratégicos
y de apoyo.
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2 MARCO TEORICO

2.1 MARCO CONCEPTUAL

En Colombia se debe seguir varias directrices que son obligatorias para todos los
centros de ensefanza de conduccion, se debe tener en cuenta que varios conceptos
que se manejan en ese tipo de industria deben regirse también por la legalidad y
normas que exige los entes gubernamentales. Para ello, conocer una industria como
esta que brinda un servicio de ensefianza, que requiere varios conocimientos no
solo tedricos sino practicos, se debe tener conceptos claros para manejar una
informacion con aspirantes igual y que a la hora de estar en practicas sea muy clara
la informacién que se brinda.

e Centro de Ensenanza Automovilistica

Segun el Articulo 12 de la Ley 769 del Codigo Nacional de Transito, un Centro de
Enseflanza Automovilistica es un establecimiento de caracter privado que tiene
como actividad permanente la instruccién de personas que aspiren a obtener el
certificado de capacitacion en conduccion o instructores en conduccion.

e Ensefianza
Es la accion de ensefar, método de dar instrucciones o transmitir conocimiento,
principios o ideas, en donde se implica la interaccién de tres elementos, profesor o
instructor, aspirante y el objeto de conocimiento (Bain,2012)

e Formar
Es la actividad que se realiza por medio de la educacion de un determinado tema
para que en un futuro puedan aplicar practicamente lo aprendido en el pasado, se
forma a una persona en un tema especifico cuando se tiene el habito de estudiar y
actualizar ese conocimiento (Leon, 2007) 1.5.1

e Capacitar
Proporcionar a los aspirantes habilidades y conocimientos que los ayuden a estar

mas seguros en sus dias de clase para que sea mas competentes con habilidades
diferentes (Herdoiza,2004)
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e Satisfaccion de Cliente

Proporcionar a los aspirantes habilidades y conocimientos que los ayuden a estar
mas seguros en sus dias de clase para que sea mas competentes con habilidades
diferentes (Herdoiza,2004)

e |nstructor

Es la accion de ensefar, método de dar instrucciones o transmitir conocimiento,
principios o ideas, en donde se implica la interaccion de tres elementos, profesor o
instructor, aspirante o alumno y el objeto de conocimiento (Firigua, Espinosa,
Gutiérrez, Perea y Rojas, 2023)

e Aspirantes

Es la persona que se dedica a recibir toda la informacién del instructor, donde
aprender concepto y practicas diferentes de varias tematicas para obtener su
certificado de aptitud de conduccion (Bernheim,2011)

e Licencias de Conduccion

Documento oficial emitido por las autoridades de transito de Colombia que certifica
que un conductor cumple con requisitos para conducir un vehiculo de manera
segura y responsables. Es un requisito legal fundamentado para garantizar la
seguridad vial ya que controla y regula el acceso a la conduccion, también es un
mecanismo para imponer sanciones a conductores infractores (Catillo Melo, 2014)

e Categorias

Las licencias de conduccion se clasifican en distintas categorias segun el tipo de
vehiculo y el servicio (Morales,2013).

Tabla 1 Clasificacion de categorias en las licencias de conduccion

CATEGORIAS

A Motocicletas con un Motocicletas con un
Motociclet | A1 | cilindraje maximo de | A2 cilindraje superior a 125

as 125cc CC.

B Vehiculos para Vehiculos Vehiculos
Vehiculos | B1 transportar B2 como B3 como
de servicio hasta 9 camiones tracto
particular pasajeros rigidos, camiones

0
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busetas y articulado
buses S
C Vehiculos para Vehiculos Vehiculos
Vehiculos | C1 transportar C2 como C3 como
de servicio hasta 9 camiones tracto
publico pasajeros rigidos, camiones
busetas y o]
buses articulado
s

Fuente: Elaboracion propia

e Clases Practicas

Son aquellas que da el instructor de manera mucho mas didacta y clara en donde
se fundamenta principalmente que el aspirante llegue a la realidad (Brea, 2010)

e C(Clases Teoricas

Son aquellas clases que se dan con temas estructurados, donde se brinda la mayor
informacion acerca del tema que se quiere estudiar, son clases muy técnicas y
especificas para poner practica (Romboli, 2019)

e Examen Tedrico

Prueba que permite conocer el dominio del vehiculo que tiene el aspirante en
distintos tipos de terreno, asi como en situaciones adversas, también evaluando el
respeto de las sefales de transito, la conduccion eficiente y las competencias
ciudadanas (Suarez, 2014)

e Certificado de Aptitud de Conduccion

La prueba de coordinacion fisica, mental y motriz se realiza de acuerdo con el
articulo 3 de la Resolucién N ° 12336 del Ministerio de Transporte de 2012, que
establece: El certificado de preparacion de coordinacion fisica, mental y de
movimiento es un documento emitido y firmado por un médico. El cual certifica por
las autoridades de transporte que el aspirante desea expedir su licencia, renovarla
o recategorizarla cuenta con las habilidades necesarias para conducir el tipo de
vehiculo que le permita la categoria (Parrallada).

e Vehiculos de Ensefanza
Son carros equipados para la ensefanza y practica de la conduccién, segun la
resolucion 3245 de 2009 del Ministerio de Transporte que determinas condiciones

que deben cumplir este tipo de vehiculos (Lopez, 2021)
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e SICOV

La Super Intendencia de Transporte implemento el Sistema de Control y Vigilancia,
la cual es una herramienta que le permite a la entidad ejercer funciones de
inspeccion, vigilancia y control a aquellos organismos que brindan apoyo a las
autoridades de transito como Centros de ensefianza Automovilistico (CEA), Centro
de Diagndstico Automotor (CDA) Y Centros de Reconocimiento de Conductores
(CRC). (Martinez,2020)

e AULAPP CEA

Plataforma operativa dada por la Super Intendencia de Transporte para llevar una
vigilancia y seguimientos a las actividades que realizan los Centros de Ensefianza
Automovilisticos, la maneja cuatro aplicaciones (Representante legal, recepcionista,
aprendiz e instructor), permite registrar las horas teodricas, practicas y examenes
proporcionando una vision clara del progreso del aspirante. (Aulapp, 2021)

e RUNT

Registré Unico Nacional de Transito, es una base de datos que controla distinta
informacion de los vehiculos del pais, conductores, infracciones de transito,
accidentes viales y empresas de transporte publicos y privados. Este se encarga de
validar informacion, realiza autorizaciones para tramites y registra actualizaciones
(Rojas, 2018)

e Ministerio de Educacion
Ente gubernamental que se encarga de garantizar el derecho a la educacion que
busca la equidad, calidad y efectividad, para una correcta formacién de ciudadanos
con principios de honestidad y responsabilidad. (Educacién, 2016)

e Ministerio de Transporte
Entidad gubernamental que garantiza el desarrollo y la mejora del transporte,
transito e infraestructura, de manera integral, competente y segura, con el objetivo

de incrementar la competitividad del pais, la tecnologia y un recurso humano
comprometido y motivado (Ministerio de Transporte, 2015)
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e Super Intendencia de Transporte

Entidad que tiene como finalidad inspeccionar, vigilar y controlar la aplicacion y el
cumplimiento de las normas que rigen el sistema de transito y transporte publico
(Ministerio de Transporte, 2015)

e (Codigo Nacional de Transito

Unidad administrativa municipal, distrital o departamental que debe organizar, dirigir
el transito y transporte en su respectiva jurisdiccidon, asi mismo busca la seguridad
de las personas (Arrieta, 2015)

e C(Calidad

Calidad Conjunto de propiedades indispensable para que un producto o servicio
cumpla con los requisitos establecidos.

e Ciclo PHVA

El ciclo PHVA, es unas herramientas para la mejora continua. Consta de 4 etapas
las cuales son: Planear, hacer, verificar y actuar.

Figura 1 Representacion del ciclo PHVA de la ISO

Sistema de Gestion de la Calidad (4)

-

P B
- .
Operacion
(7.8)

Planificacion . WELEERAT
6) (5)

Fuente: https://portal.aenormas.aenor.com/revista/330/images/9001-1.png?crc=81937013
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e Proceso

Corresponde a un conjunto de actividades que se llevan a cabo durante la creacién
y el funcionamiento de productos o servicios con el fin de establecer, garantizar y
mantener el nivel de calidad requerido.

e Norma ISO 9001:2015

Norma Internacional la cual se enfoca en consecucion de la calidad de una
organizacion mediante la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
la cual establece y determinar los requisitos que una organizacion debe cumplir para
demostrar su capacidad de satisfacer los requisitos y necesidades del cliente por
medio de un enfoque de procesos y el pensamiento basados en riesgos.

e Sistema de Gestién de Calidad

Segun la Norma ISO 9001:2015, los sistemas de gestidon de calidad unen multitud
de actividades en las que una empresa u organizacion define sus objetivos y define
procesos y los medios necesarios para lograr los resultados previstos, incluidas las
partes pertinentes como principal medio de toma de decisiones y participacion en el
sistema.

2.2 MARCO LEGAL

Toda organizacion que brinde un servicio de ensefianza debe cumplir con varios
requisitos legales vigentes, en donde se ve manifestado todos los entes
gubernamentales que esta regidos desde el Ministerio de Transporte en conjunto
con el Ministerio de Educacién para cumplir con toda la legalidad vigente y no
incumplir a el estado, para ofrecer un servicio a los aspirantes a clases teéricas y
practicas legales y vigentes. A continuacion, en la tabla 1 se expondran los requisitos
legales de leyes, decretos y resoluciones donde el estado rige y hace cumplir las
reglas a los centros de ensefianza automovilistica. Estos requisitos legales dan una
visidn de deberes ante el estado y ante el cliente que se deben cumplir para evitar
incumpliendo ante la ley:
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Tabla 2 Requisitos legales que rigen el CEA Ricaurte

REQUISITOS
LEGALES

DESCRIPCION

Ley 1397 de
2010

Esta ley es una de las cuales se modifica la ley 769 en donde exponen
todos los requisitos legales de la licencia de conduccidn con respecto
a las categorias y modalidades de conduccién.

Esta ley nos expone los dias de plazo maximos para el examen tanto
tedrico como practico que debe cumplir el aspirante, exponiendo todos
los requisitos para certificarlo, si no losanyk todas las acciones seré
impuestas al centro de ensefianza (Congreso de la Republica, 2010)

Ley 115 de
1994

Se compromete a ser una ley en donde brinde la ensefianza a todo el
personal sea publico o privado, Seguido de que apoya todos los
establecimientos de ensefianza siempre y cuando este regidos por
todas las leyes legales vigentes y que los centros de ensefianza esta
regularizados y actualizados (Congreso de la Republica, 1994)

Ley 2283 de
2023

Garantiza completamente el respaldo a los centros de ensefianza
automovilistico como métodos de prevencion. Cuenta con articulos
donde redacta especificamente que llega el instructor y debe contar con
serie de conocimientos certificados para brindar este tipo de
aprendizajes, nos expone las diferentes capacitaciones y métodos para
tomarlas con talleres y practicas (Congreso de la Republica, 2023)

Ley 33 de 1986

Por el congreso de la republica esta ley tiene varios requisitos que los
instructores también deben cumplir para llegar a su labor como
docentes de un centro de ensefianza automovilistico, todo instructor
debe tener su certificacion vigente de lo contrario la organizacion sera
sancionada por incumplimiento a la ley (Congreso de la Republica,
1986)

Ley 105 de
1993

Esta ley cumple con la redistribucion del Sistema Nacional del
Transporte en donde encamina lo que es transporte publico y
transporte privado. La participacién de cada aspirante en cuanto a las
categorias de ensefianza (Congreso de la Republica, 1993)

Decreto 1538
de 2020

Son todos los requisitos de registros actualizados de los centros de
ensefianza de conduccion, debe cumplir areas para realizar las
practicas en su totalidad para generar conocimientos correctos y no
supuestos. Los vehiculos deben estar debidamente controlados y con
mantenimiento correcto (Congreso de la Republica, 2020)

Decreto 1344
de 1970

Son todas las modificaciones y actualizaciones de leyes anteriores
basadas en los centros de ensefianzas y sus requisitos a cumplir, nos
brinda conceptos relacionados con transito y vias, que se deben tener

claro a la hora de tener una organizacion que ofrezca este tipo de
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servicio de ensefianza. Con el capitulo ligado a las directrices dela
licencia de conduccién (Congreso de la Republica, 1970)

Decreto 1500

Es el conjunto entre el Ministerio de Educacion y el Ministerio de
Transporte con el funcionamiento a requisitos legales vigentes para dar

019360 de 2002

de 2009 d permiso de que la organizacién sea operando con sus respectivos
papeles legalizados y pedir todos los documentos requeridos para
hacerlo legal y privado (Congreso de la Republica, 2009)
Resolucion que expide la ficha técnica del formato Unico de
Resolucion |capacitacion para los centros de ensefianza, ellos se deben regir por

este certificado y compartirlo a los aprendices, este certificado se
expide con su departamento y se codifica especificamente (Congreso
de la Republica, 2002)

Resolucion
3245 de 2009

Todo regido por contenidos curriculares, esto debe seractualizado una
cantidad de tiempo determinado, ya que osiempre se puede brindar la
misma informacion a los aprendices

porque van cambiando las resoluciones, esta en especial, da los
requisitos de las pruebas tedricas y practicas (Congreso de la
Republica, 2010)

Resolucion
19360 de 2002

Esta resolucién basicamente es quien da las directrices para imprimir y
sacar los certificados, diligenciamiento y control de este, brinda formato
de como queda ese certificado para el aspirante (Congreso de la
Republica, 2002)

Resolucion
3500 de 2003

Seguido de la materia de expedicion y aceptacion del certificado por
parte del Ministerio de Transporte, es la legalidad de que si se cursé

cada tema tedrico y practico (Congreso de la Republica, 2003)

Fuente: Elaboracion propia
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3 JUSTIFICACION

El Centro de Ensefianza Automovilistica Ricaurte Duitama es una de las empresas
boyacenses que se dedica a formar y capacitar bajo el enfoque de competencias
laborales en técnicas de conduccion y temas complementarios a personas que
tienen la necesidad de aprender a conducir y obtener su certificado para solicitar su
licencia de conduccion, cuenta con mas de 25 afos de experiencia brindando el
servicio de ensefanza.

Durante los ultimos afos, esta organizacion ha identificado riesgos por parte de la
competencia ya que aumento el numero de Centros de Ensefanza en la ciudad,
pues hasta el afio 2012 se mantuvieron 7, de ahi en adelante se fueron creando
otros, pero en el afo 2020 a la fecha fue el periodo en el que se evidencio mayor
habilitacion de centros de ensefianza, teniendo en hoy en dia en la ciudad de
Duitama 16 centros de ensefianza automovilisticos dando como resultado una
mayor oferta que demanda, no se conoce con exactitud cuanto centros de
ensefanza cuentan con un Sistema de Gestién de Calidad que contemple los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015, pero si deben ser la mayoria ya que para su
habilitacién deben implementar el Sistema de Gestion de Calidad y gran parte
abrieron después de la ultima edicion de la Norma ISO 9001. Por lo tanto, una de
las estr566para que la organizacion destaque frente a la competencia por su servicio
es darle mayor importancia al Sistema de Gestion de Calidad dentro de toda la
organizacion.

En la actualidad el Centro de Ensefanza Automovilistica Ricaurte cuenta con un
Sistema de Gestion de Calidad segun la Norma ISO 9001:2008, en su momento se
implementé en el ano 2011 para dar cumplimiento a la Resolucién 3245 de 2009
dada por el Ministerio de Transporte. Desde entonces no se ha realizado una
actualizacion del sistema, por lo tanto, se quiere hacer una propuesta de
actualizacion o transicién del Sistema de Gestién de Calidad bajo la Norma I1SO
9001:2015 como estrategia para ser mas competitivos.

Para lograr la propuesta de actualizacién, se evaluara la informacion vy
documentacion que cuenta hasta ahora la organizacion para obtener un diagndstico
que permita conocer el punto de partida para iniciar la transicién del Sistema de
Gestiéon de Calidad de la Norma ISO 9001:2008 a la Norma ISO 9001:2015 y con
esto la organizacion dara un gran paso para mejorar la calidad en su servicio.
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4 OBJETIVOS
4.1 OBJETIVOS GENERAL

Disefar la propuesta de actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad segun la
Norma ISO 9001:2015 para el Centro de Ensefianza Automovilistica Ricaurte
Duitama.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar el estado actual del Sistema de Gestion de Calidad con el que
cuenta con la organizacién segun la Norma ISO 9001:2015.

e |dentificar los procesos de la organizacion y complementar la planeacion
estratégica como punto de partida para la actualizacion segun la Norma ISO
9001.

¢ Realizar actualizacion de la documentacion ya existente y creacion de nuevo
documentos para dar cumplimiento a los requisitos de la Norma ISO
9001:2015.
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5 ALCANCE

Se planea desarrollar en nueve meses una propuesta de actualizacion del Sistema
de Gestion de Calidad segun la Norma ISO 9001:2015 para el Centro de Ensefianza
Automovilistica Ricaurte de la sede Duitama ya que la organizacion cuenta con dos
sedes, una en Duitama y otra en Tunja, la cual presta servicio de capacitacion y
formacion a conductores en distintas categorias, la organizacién se encuentra
ubicada en la ciudad de Duitama, Boyaca en la direccion Calle 9 N 142 31.

Se planea hacer entrega de analisis DOFA, analisis PESTEL, ldentificacion de
partes interesadas, estrategias generadas, matriz de riesgos y oportunidades,
actualizacion de misién y visién, del mapa procesos, de la politica de calidad,
estructura organizacional y caracterizaciones de procesos misidnales, estratégicos
y de apoyo.
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6 METODOLOGIA Y ACCIONES

En la tabla 2 se ensefiara la metodologia donde se proponen todas las
estrategias metodologicas con las se trabajard aplicando ciclo PHVA donde las
estrategias generan un entregable para sustentar y demostrar el cumplimiento
de los objetivos anteriormente mencionados.

Tabla 3 Metodologia

Objetivo Especifico

Estrategias
Metodoldgica

Acciones

Entregable

Diagnosticar el
estado actual del
Sistema de Gestion
de Calidad con el
que cuenta la
organizacién

Conocery
comprender la
actividad y el
sector donde se
desarrolla la
organizacion.

P: Recopilar la
informacion que se
requiere

H: Solicitar informacion a
la alta direccién

V: Organizar la
informacion

A: Revisar si se cuenta
con la suficiente
informacion

Analisis de brecha

Analizar el
estado actual del
Sistema de
Gestion de
Calidad con el
gue se cuenta

P: Recopilar informacion

H: Solicitar informacion a
la alta direccién

V: Comparar informacion
recolectada con la
Norma ISO 9001:2015

A: Revisar y definir
informacion faltante

Lista de verificacion
con los requisitos de
la norma
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Identificar el contexto

de la organizacion y

actualizar planeacién
estratégica

Comprender el
contexto de la
organizacion

P: Recopilacion de

informacion a alta

direccién y fuentes
externas

H: Realizar entrevista a
alta direccién y consultar
fuentes externas

V: Organizar informacion
en la matriz

A: Utilizar informacion
arrojada para generar
estrategias

Matriz DOFA

P: Recopilacién de

informacion a alta

direccién y fuentes
externas

H: Consultar fuentes
externas

V: Organizar informacion

A: Revision de
informacion obtenida

PESTEL

Actualizacion del
Organigrama

P: Recopilacién de
informacién

H: Realizar serie de
preguntas acerca de
cargos
de la organizacién

V: Clasificacion de
informacion

A: Desarrollo de la
estructura

Organigrama
Actualizado

P: Recopilacion de
informacioén
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Actualizacion de
mapa de
procesos

H: Realizar serie de
preguntas de procesos
que
se llevan a cabo dentro
de la organizacion

V: Clasificacion de
informacion

A: Desarrollo de la
estructura

Mapa de procesos
actualizado

Determinar

P: Obtener informacién a
partir de la matriz DOFA

estrategias

H: Determinar estrategias
generando indicadores

V: Analizar estrategias

A: Revisar informacion

Estrategias

Realizar
actualizacion de la
documentacion ya

existente y
creacion de nuevo
documentos para
dar cumplimiento a
los requisitos de la

Norma ISO

9001:2015.

Actualizacién de

P: Contextualizar sobre el
proceso misional

la H: Preguntas a alta
caracterizacion | direccién y al encargado
de todos los del proceso
procesos y V: Organizar la
disefio de informacion
nuevos A: Generar actualizacion

de caracterizaciones

Caracterizaciones de
procesos
actualizados y
creacion de los
procesos nuevos

Identificar si es
necesario la
creacion de

documentos y

formatos para la

correcta
implementacion

P: Identificar la necesidad
de nuevos documentos o
formatos

H: Preguntas a alta
direccion y al encargado
del proceso

Formato de
evaluacion de
calidad y de
proveedores

V: Organizar la
informacion

A: Generar documento

del sistema
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P: Necesidades y
requisitos de la Auditoria
interna Propuesta de
H: Recolectar auditoria interna con
Determinar una informacion Su respectivo
planificacion de programa, plan vy lista
auditoria interna V: Organizar la de verificacion.
para una mejora informacion
continua A: Generar programa,
plan vy lista de verificacion

Fuente: Elaboracion propia
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7 CRONOGRAMA

Se disefio un cronograma con el fin de planificar las actividades a realizar del proyecto. Se determinaron 10 actividades
las cuales se desarrollaron desde el mes de noviembre del afio 2023 hasta la primera semana de julio del afio 2024,
se determino el tiempo de acuerdo con el grado de complejidad.

Tabla 4 Cronograma de actividades a realizar

MES NOVIEMBRE | DICIEMBRE ENERO‘ FEBRERO‘ MARzo\ ABRIL \ MAYO

SEMANA 1123|412 (3|4 |12 3/41/2|3(4{1/2{3/4/1|2(3{4|1/2|3

Conocer y comprender
la actividad y el sector
donde sedesarrolla la
organizacion.

Responsable: Todos

Analizar el estado
actual de sistema de
gestién de calidad con
el que se cuenta

Responsable: Laura
Rodriguez

O>»0 "<~ 440>

Construccion de la
matriz DOFA

Responsable: Todos
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Creacion de PESTEL

Responsable: Alejandra
Nova

Disefio de estructura
organizacional

Responsable: Esteban Ruiz

Construccion de la
matriz de partes
interesadas

Responsable: Laura
Rodriguez

Actualizacion de mapa
deprocesos

Responsable: Alejandra
Nova

Determinar estrategias

Responsable: Todos

Desarrollo de la Matriz
de Riesgos y
Oportunidades

Responsable: Todos

Actualizacion de la
caracterizacion de
procesos

Responsable: Todos
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Creacion de nuevos
formatos 0
documentos

Responsable: Todos

MES

JUNIO

JULIO

SEMANA

Planificacién de auditoria

Responsable: Todos

Fuente: Elaboracion propia
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8 RESULTADOS

8.1 PRIMERA FASE

En la primera fase fue el diagnoéstico, esto se realizé por medio un cuestionario con
el fin de conocer la organizacion y un Check list para identificar el estado en que
esta el Sistema de Gestion de Calidad segun la Norma ISO 9001:2015.

8.1.1 Cuestionario de la organizacién

Se disefid un cuestionario con una serie de preguntas con el fin de conocer la
organizacion acerca de su historia, la actividad principal, si cuentan con planificacién
estratégica, si tienen implementado el Sistema de Gestidn de calidad. etc. Este
cuestionario fue impreso y resuelto por el Administrador quien esta al pendiente de
todos los procesos que se realizan internamente.

En resumen, la organizacion se llama Centro de Ensefianza Automovilistico
Ricaurte Duitama, la cual fue creada en 1989 iniciando con las categorias B1 y C1,
hoy en dia cuenta con todas las categorias de conduccion, su actividad principal es
la ensefanza automovilistica. EI director es Omar Rodriguez Sanabria y
Administradora Miryam Stella Gavidia Gonzalez. En el momento cuentan son su
mision, vision y objetivos, en el 2011 implementaron el Sistema de Gestion de
Calidad ya que la norma lo exigid, desde entonces no ha sido actualizado. El
Sistema de Gestion de Calidad cuenta con 5 procesos siendo 2 los misionales que
son Recepcion y Ensefianza, teniendo como alcance solo el proceso de Ensefanza
en las categorias A1, A2, B1, B2, C1, C2, B3 Y C3. Consideran que una de las
oportunidades de mejora es actualizar el Sistema de Gestion de Calidad y ademas
prestar el servicio de capacitacion de instructores lo cual esta en proyecto.

Las preguntas realizadas fueron las siguientes:

- ¢ Describa brevemente la historia de la organizacion?

- ¢ Cuantos anos lleva en el mercado?

- ¢Cual es la actividad principal de la empresa?

- ¢Quién es el director y el encargado de la parte administrativa en la
organizacion? ;Con cuantos empleados cuentan en el momento?

- ¢Cuenta con misién, vision y objetivos?

- ¢ Conoce usted las necesidades y expectativas de los clientes?

- ¢Cuenta con el Sistema de Gestion de Calidad? ;Hace cuanto lo
implemento?

- ¢ Tiene actualizado el Sistema de Gestion de Calidad?

- ¢Quién es el encargado o el administrador de la parte administrativa en la
organizacion?

- ¢ Tiene hoy en dia personal a cargo del Sistema de Gestion de Calidad?
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- ¢ Usted cree que implementar o actualizar el Sistema de Gestion de Calidad
hace la diferencia con la competencia?

Y las respectivas respuestas se pueden encontrar en el Apendice A.
8.1.2 Analisis brecha

El Centro de Ensefianza Automovilistico implemento el Sistema de Gestién de
Calidad en el afio 2011 segun la Norma ISO 9001:2008, desde ese entonces la
organizacion no ha realizado una actualizacion completa al Sistema de Gestion de
Calidad. Por lo tanto, se realizé un diagndstico para poder observar en qué estado
se encontraba.

Para el diagnostico se disefio una serie de preguntas por cada requisito de la Norma
ISO 9001:2015, teniendo como guia el Analisis de Brecha y la lista de verificacion
para las auditorias. Para poder completar la lista de verificacién y obtener el
diagnostico, se realizé una revisidon directa a la informacion suministrada por la
organizacion, donde se evalué de 1 a 3 su aplicacién siendo el 1 (no aplicado), 2
(Regular) y 3 (Si aplicado), por cada numeral se obtuvo un porcentaje total. En el
Apéndice B se puede observar el documento.

Al final se le dio a conocer al director y administrador el resultado con el que estuvo
de acuerdo. En la Figura 2 se puede evidenciar el porcentaje que se alcanzé en
cada uno de los requisitos, donde se demuestra que la organizacion tiene menor
aplicacion en los requisitos 4. Contexto de la organizacion, 5. Liderazgo, 6.
Planificacion, 9. Evaluaciéon de desempefio y 10. Mejora

Figura 2 Diagnostico del SGC

DIAGNOSTICO DEL SGC

4 Conxteto de la
organizacion
100,00%

80,00%

10 Mejora g0 00% 5 Liderazgo
40,00%
20,007

0,00%
9 Evaluaciéon de

- 6 Planificacion
desempefio

8 Operacién 7 Apoyo

Fuente: Elaboracion propia
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Todo lo anterior se debe a que el Sistema de Gestiéon de Calidad estaba
implementado segun la edicion del 2008 pues no se identifico un analisis de
contexto por medio de una metodologia, una matriz de partes interesadas y una
evaluacion de riesgos y oportunidades, de igual forma al no ser actualizado deja de
cumplir con los numerales 9. Evaluacién de desempefio y 10. Mejora ya que no se
evidenciaron auditorias internas, el seguimiento a indicadores, revisiones por parte
de la alta direccién y el registro de acciones de mejora y planes de accion, esto por
consecuencia de la falta de un responsable del Sistema de Gestién de Calidad.

8.2 SEGUNDA FASE

La segunda fase se centrd en realizar en la planificacidén estratégica como punto de
inicio a la actualizacion de Sistema de Gestion de Calidad y al mismo tiempo
actualizacion de documentos y creacién de otros.

8.2.1 Horizonte Institucional

La organizaciéon cuenta con un documento llamado Horizonte Institucional el cual
determina su mision, vision y valores de la organizacion, esto le permite que todas
las partes interesadas sepan cual es el objetivo del Centro de Ensefanza
Automovilistica Ricaurte Duitama, como lleva alrededor de 5 afios y la vision ya va
a cumplir con su tiempo determinado se propone una nueva version.

La Mision actual de la organizacion es la siguiente:

“El centro de ensefianza automovilistica RICAURTE tiene como mision formar y
capacitar bajo el enfoque de competencias laborales en técnicas de conduccion y
temas complementarios a nuestros usuarios apoyados en nuestros principios de
responsabilidad, cumplimiento, satisfacciéon del cliente, desarrollo institucional,
sequridad y salud en el trabajo, para lograr que los ciudadanos tengan una
respuesta adecuada, segura y responsable en las distintas situaciones de transito
en las que se pueda ver inmerso.”

Se propone una nueva version debido a que la version actual ya que Norma I1SO
9001:2008 va enfocada a desarrollo institucional en conjunto con seguridad y salud
en el trabajo, esta versidén actualizada de la misién se enfoca en tener sentido de
funcionalidad respecto a lo que quiere obtener el cliente, y también lo que el pais
necesita que son conductores responsables en las vias, la misién de la organizacién
tiene objetivo el pensamiento basado en el cuidado de la ciudadana para lograr
formar y capacitar usuarios solidarios en las vias, dandole cumplimento a la norma
y actualizacion de la Norma ISO 9001:2015. En el siguiente parrafo se puede
observar la propuesta.
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“El Centro de Ensefianza Automovilistica Ricaurte Duitama capacita y forma a
usuarios que quieran convertirse en conductores bajo el enfoque de competencias
laborales, sumando temas complementarios como principios de responsabilidad
vial, pensamiento basado en cuidado de la ciudadania, logrando satisfacer las
necesidades de cada uno, para lograr una respuesta segura y responsable en las
situaciones de transito que puede ser sumido.”

En cuanto a la visidbn también se propone una nueva version, la siguiente es la
version actual.

“Convertirnos en el 2025 como el centro de ensefianza automovilistica lider en la
capacitacion de conductores de vehiculos y reconocidos en el sector transporte a
nivel regional, por nuestra calidad en el servicio, compromiso del recurso humano,
uso de las TIC, formacién segura y saludable para garantizar que los profesionales
de la conduccion tengan una cultura de responsabilidad con la seguridad, la salud,
la comunidad, el medio ambiente y nuestras demas partes interesadas.”

Debido a que ya esta a punto de cumplirse el tiempo en que se establecio, se
propone una nueva version, la cual se enfoca en ser y mantenerse como lider en la
region y en momento estan iniciando el proceso de implementar la capacitacién a
personas que desean ser instructores de conduccion, para esto deben ser
aprobados por el Ministerio de Transporte y de Educacién. A continuacion, se puede
observar la propuesta.

‘Aspiramos ser y mantenernos en el afio 2030 como el centro de ensefianza
automovilistica lider en la capacitacion de conductores de vehiculos en el sector del
transporte a nivel regional. Ademas, obtendremos la habilitacion para capacitar a
personas que aspiran ser instructores de conduccion, respondiendo a una
necesidad creciente en el sector. Lograremos esto por medio de excelente personal
e infraestructura y el compromiso en la mejora continta prestando un servicio de
calidad que garantice profesionales e instructores de conduccion con una cultura
responsabilidad, promoviendo un bienestar de la comunidad.”

La anterior informacion la puede observar en el Apéndice C.

8.2.2 Organigrama y estructura organizacional

La organizacién ya tenia establecido un organigrama en cual se identificaban 7
cargos, de igual forma se evidencia que en los ultimos afos algunas de las
actividades como la redaccion de contratos o toma de decisiones que involucre la
parte legal han sido asesoradas o realizadas por un abogado, por lo tanto, se
redisefio el organigrama agregando el cargo de Asesor Juridico. Se adjunta en la
figura 4 el organigrama actualizado al igual que en el Apéndice D.
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Figura 3 Organigrama
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Fuente: Elaboracion propia

Tambien como mejora se disefid la estructura organizacional como una propuesta
para la organizacion de cdmo pueden llegar a distribuir mucho mejor y mas optimo
las funciones y responsabilidades por niveles desde representante legal hasta los
instructores, dando el cumplimento cada uno de los manuales de funciones donde
forman parte de cada proceso. La estructura organizacional esta regida desde las
mas altas jerarquias hasta los instructores en donde el proceso esta enfocado tanto
a recepcion como el proceso de ensefianza, todo va de la mano. Se puede observar
en la figura 4.
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Figura 4 Estructura Organizacional
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Fuente: Elaboracion propia
8.2.3 Matriz DOFA

Comprender el contexto de la organizacién es una de las principales actividades
para darle un punto de partida a la actualizacion del Sistema de Gestién de Calidad,
debido a que la organizacion no contaba con una metodologia que les permitiera
comprender el contexto. Se tomo la decision de disefar una matriz DOFA en la cual
se identificaron 10 fortalezas, 7 debilidades, 6 oportunidades y 7 amenazas, dando
cumplimiento al requisito 4.7 Comprension de la Organizacion y de su contexto.

Después de tener la DOFA ya elaborada se realizé una serie de combinaciones para
elaborar estrategias con el fin de aprovechar aquellas fortalezas y oportunidades
con las que cuenta la organizaciéon y convertir las debilidades y amenazas a favor
de esta. En total se generaron 15 estrategias las cuales se evaluaron de 1 a 5,
siendo 5 el valor de mas importancia o impacto. A continuacion, se presentan las 5
estrategias seleccionadas:

e Maximizar el uso de redes sociales y marketing digital para lograr un impacto
mayor al publico y captar mayor numero de clientes.

e Implementar cursos de seguridad vial, manejo defensivo y mercancias
peligrosas con el fin de generar un ingreso adicional y posicionar el CEA, esto
con el apoyo de la alta direccion creando alianzas con empresas de
transporte que tengan la necesidad de formar a sus conductores.
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e Actualizar el Sistema de Gestion de Calidad para mejorar los procesos lo cual
se vea reflejado en los resultados del CALE por la excelente servicio prestado
y empresas de transporte quieran crear convenios.

e Mitigar las demoras dadas en el proceso del aspirante por causas de
ineficiencias del programa o plataformas.

¢ Revisar semestralmente el cumplimento de requisitos legales y normativos
para lograr una correcta imagen frente al SICOV de la Super Intendencia de
Transporte y evitar una sancion.

En el Apéndice E se encuentra orientada y completa la DOFA, las estrategias
relacionadas con la misma y su calificacion en conjunto con los objetivos
estratégicos.

8.2.4 PESTEL

Una de las metodologias que se utilizan para dar cumplimiento al requisito 4.1
Comprension de la organizacion y de su contexto es la Matriz PESTEL la cual
permitié identificar aspectos externos de caracter politico, econémico, social /
cultural, tecnolégico, ecoldgico y legal. De acuerdo con esto, los aspectos que
pueden llegar a afectar negativa o positivamente la organizacion son:

e CALE (Centro de Apoyo Logistico de avaluacién), organismos que se
encargarande realizar los examenes tedricos y practicos de conduccion para
obtener licenciade conduccion y quieres evaluaran los CEAS, se encuentra
como factor legal

e Con base a todo lo establecido en el sector econémico la inflacion hace parte
del aumento de tarifas en un porcentaje significado como puede ser en la
licencia de conduccion.

e Lacompetencia es muy grande genera desbalances y podria bajar la demanda.

e La velocidad en que la tecnologia puede llegar a evolucionar proceso de
aprendera conducir y los vehiculos.

Asi como la matriz DOFA como esta aportaron para la construcciéon de la Matriz
de Riesgos y Oportunidades. En el Apéndice F puede observar la Matriz PESTEL
completa.

8.2.5 Matriz de partes interesadas

Se realiz6 la matriz de partes interesadas la cual le da cumplimiento a la Norma ISO
9001:2015 en el requisito 4.2 Comparacion de las necesidades y expectativas de

35



las partes interesadas, este se ejecutd por medio de una matriz donde se evalud el
nivel de influencia de 1 al 5, siendo 1 con menor influencia y 5 mayor influencia. Se
determino el nivel de excelencia segun el criterio de una de las integrantes de ya
que tuvo la oportunidad de participar en el proceso de recepcion y consultar con la
administradora. En el Apéndice G se describe su necesidad, expectativa y el
manejo que se le da, en total se identificaron cuatro partes interesadas internas y
ocho partes externas.

A continuacién, en la tabla 4, se observa un resume de la matriz de partes
interesadas donde se demuestra que la mayor influencia son los empleados de
noémina, directivos, la sede de Tunja, los aspirantes y la plataforma Aulapp. Es
recomendable que la organizacion le de seguimiento a estas partes ya que son las
que permiten que los procesos tengan un excelente desempefo y se vea reflejado
en la satisfaccion de cliente.

Tabla 5 Resumen de la matriz de partes interesadas

PARTE INTERESADA INFLUENICA
Empleados de nomina
Empleados por prestacion de servicio
INTERNAS Directivos
Sede Tunja
Aspirantes
Proveedores
Organismo de transito
Plataforma Aulapp
EXTERNAS Agencia Nacional de Seguridad Vial
Competidores
Paynet
Federacion Nacional de Centros de
Ensefnanza Automovilisticos

NWWwWWwWlhjwwooow o,

Fuente: Elaboracion propia
8.2.6 Politica de Calidad

A continuacion, se observa en primer lugar la politica de calidad ya que tienen
establecida y la segunda la propuesta.

“Consiste en entregar un servicio de capacitacion en conduccion, normas de transito
en el sector transporte, y el firme compromiso con los Clientes de satisfacer
plenamente sus requerimientos y expectativas a través de un equipo de personas
competentes y motivadas con la incorporacion de mejora continua de nuestros
procesos basandonos en los principios definidos en los objetivos.”
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Se observé la necesidad de modificar la politica de calidad ya que la palabra
“consiste” limita la intencidbn de esta, ademas se agregé el nombre de la
organizacion, se enfoco segun la mision y se tiene presente no solo cumplir las
necesidades del cliente sino también las necesidades de las partes interesadas, ya
que son pertinentes para el Sistema de Gestion de Calidad, ademas se nombran
los recursos necesarios para poder prestar un servicio alto en calidad

En el siguiente parrafo se observa la politica de calidad con su respectiva
modificacion:

“El Centro de Ensefianza Automovilistico Ricaurte presta sus servicios para
capacitar y formar conductores en técnicas de conduccion y temas complementarios
en todas sus categorias (A1, A2, B1, C1, B2, C2, B3 ,C3), con el propédsito de
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y partes interesadas a
través de un personal calificado, vehiculos e infraestructura en perfectas
condiciones, cumpliendo con los requisitos legales vigentes y otras normas, e
incorporando una mejora continua en nuestros procesos.”

Los objetivos de calidad algunos se modificaron con el fin de que estén alineados
con la politica de calidad establecida y los items del requisito 6.2.1. Se puede
observar tanto la politica de calidad en version anterior como la politica de calidad
y sus objetivos en el Apendice H.

8.2.7 Matriz de riesgos y oportunidades

La organizacion tenia implementado el Sistema de Gestiéon de Calidad bajo la
Norma ISO 9001:2008 pero no contaba con una metodologia que identificara los
riesgos y oportunidades, por lo tanto, para dar cumplimiento al numeral 6. Acciones
para abordar riesgos y oportunidades se disefid una matriz de riesgos y
oportunidades, estos riesgos y oportunidades fueron identificados en el numeral 4.1
Contexto de la organizacién gracias a la DOFA y PESTEL, también durante el
desarrollo de esta.

En total fueron identificados 17 riesgos los cuales se clasificaron segun la parte
legal, el mercado, la percepcidbn de servicio, la operativa, los vehiculos e
infraestructura, el personal, la innovacién, la contable y la informacién. A cada uno
se le defini6 su medida de mitigacion y sus acciones para aprovechar como
oportunidades. En la tabla 5 se puede observar la cantidad de riesgos segun su
nivel y la matriz completa la puede observar en el Apendice |.
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Tabla 6 Riesgos identificados segtn el nivel de riesgo

NIVEL DE RIESGO CANTIDAD DE RIESGOS
Riesgo Bajo 5
Riesgo Moderado 8
Riesgo Severo 3
Riesgo Catastrofico 1

Fuente: Elaboracion propia

El nivel de riesgo fue evaluado de formar cuantitativa segun el siguiente mapa de
calor de riesgos disefiado, donde se tiene en cuenta la probabilidad de que el riesgo
ocurra dentro de la organizacion y el impacto que este puede llegar a tener dentro
de esta.

Tabla 7 Mapa de calor

Probabilidad
NIVEL DE RIESGO Baja 1 Media
=) Baja 1 R. Minino 1 R. Bajo
§ Media 2 R. Bajo 2 | R.Moderado
E 3| R.Moderado |3

Fuente: Elaboracion propia

8.2.8 Mapa de procesos

La organizacion ya le daba cumplimiento al requisito 4.4.1 del numeral 4.4 Sistema
de Gestion de Calidad ya que tiene su mapa de proceso donde se identifica 2
procesos de direccidn, 2 misionales y 2 apoyo.

Teniendo en cuenta la ultima de edicidon de la Norma ISO 9001 se observa que se
debe realizar el control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente por lo tanto para dar cumplimiento al requisito 8.4 se redisefia el mapa
de procesos donde se implementa un proceso llamado Gestién de Compras, el cual
se encarga de toda la parte de proveedores de productos o servicios que son
necesarios para el desempefio de los otros procesos, de igual forma también se
identifica que no hay proceso de todas las actividades administrativas que apoyan
para el desarrollo de los procesos misionales por lo tanto se adiciona el proceso
llamado Gestién administrativa y de Talento Humano y por ultimo se unifican los
proceso de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo y Seguridad Vial ya que el
Decreto 1252 de 2021 exige que deben trabajen de manera articulada.

38



En la Figura 3 se puede evidenciar el mapa de procesos de la organizacion

actualizado y en conjunto con el Apéndice J.
Figura 56 Mapa de procesos
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8.2.9 Caracterizaciones

La organizacion ya daba cumplimiento al numeral 4.4 Sistema de Gestion de
Calidad y sus procesos, pues ya contaba con una ficha de caracterizacion de cada
uno de los procesos de direccion, gestion de calidad, recepcion, ensefianza y
mantenimiento, donde esta definido objetivo, responsable, proveedores, entradas,
actividades, salidas, clientes, indicador, alcance y recursos, los cuales se pueden
observar en Apéendice K.

De acuerdo con las fichas anteriores revisadas, se propone hacer una modificacion
clasificando las actividades de los procesos segun el ciclo PHVA como se trabaja
todo el Sistema de Gestion de Calidad y la norma, de igual forma se propone
mencionar los riesgos que arrojaron la matriz de riesgos y oportunidades, por ultimo,
los requisitos legales que le aplican a cada uno. Esto con el fin de que, si entra
nuevo personal al proceso, la ficha de caracterizacion le dara a conocer como se
desarrolla el proceso y que aspectos debe tener en cuenta para la efectividad de

39



este. Las fichas de caracterizacion actualizadas y nuevas se pueden observar en el
Apéndice L.

Debido a que se identificaron nuevos procesos de apoyo los cuales son Gestion
Administrativa y de Talento Humano, Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo y
Seguridad Vial y Gestién de Compras se disefaron sus fichas de caracterizaciéon
implementando las modificaciones, cabe resaltar que se siguié con el mismo disefio
que contaba la organizacion.

8.2.10 Evaluacion de calidad

La evaluacién de calidad es una de las propuestas que se le plantea a la
organizacion para identificar si su equipo de trabajo tiene conocimiento acerca del
Sistema de Gestidén de Calidad, antes de aplicar esta evaluacion es importante que
el responsable del sistema realice una capacitacion al personal nuevo y antiguo con
el fin de dar a conocer su importancia.

Este mecanismo permite darle cumplimiento al requisito 5.2.2 Comunicacion de la
politica de calidad, 5.3 Roles, responsabilidades u autoridades de la organizacion y
7.3 Toma de Conciencia ya que ayuda a evaluar y retroalimentar el conocimiento
que el personal tiene frente al Sistema de Gestion de Calidad esto con el fin de que
toda la organizaciéon este comprometido con la mejora del servicio. para tener
propuestas para mejorar el servicio, tenerlo presente. Se adjunta en el Apéndice M
la propuesta a evaluacion de calidad.

8.2.11 Evaluacion de proveedores

Al implementar el Sistema de Gestion de Calidad lleva a la organizacion a
direccionarse hacia la mejora continua, se crea un documento o formato con el
nombre de evaluacion de proveedores, con el objetivo de evaluar, seleccionar y dar
seguimiento del desempefio de proveedores a través de criterios determinados
segun las necesidades , asegurandose de que todos los procesos, los productos y
los servicios que se suministran de forma externa, no afecte negativamente la
capacidad que tiene la organizacion, para entregar sus servicios de forma coherente
para sus clientes, de esta forma se tiene un control y se le da cumplimiento al
requisitos 8.4 Control de los procesos, productos y servicio suministrados
externamente. El documento se puede observar en el Apendice N.

8.2.12 Auditoria interna

De acuerdo con el diagndstico, uno de los requisitos mas débiles dentro del Sistema
de Gestion de Calidad, que ya se tenia implementado dado por el numeral 9.
Evaluacion de Desemperio, ya que no habia un seguimiento al sistema, ni auditorias
internas, lo cual es un factor que influye en la mejora continua de la organizacion.
Por lo tanto, se propone un programa de auditoria el cual estd enfocado
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principalmente en el proceso de ensefanza con el fin de detectar fortalezas,
debilidades y posibles no conformidades del proceso. En el Apéndice O se puede
observar que se definid el objetivo, el alcance y los criterios a evaluar, se tomé una
fecha tentativa en el mes de noviembre entre el 5y 6 ya que es una temporada baja
lo cual no afectara en ningun proceso si es el caso. Tambien se identificaron los
riesgos de auditoria con su respectivo plan de accion, donde se puede observar en

el Apéndice P.

En cuanto a Plan de auditoria se definid el mismo objetivo, alcance y criterio a
avaluar, se especifica que el orden en que se realizara la auditoria, este se puede
también observar en el Apéndice Q. Por ultimo, se disefié su respectiva lista de
verificacion la cual se puede ver en el Apéndice R.
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9 CONCLUSIONES

El Centro de Ensefianza Automovilistica Ricaurte Duitama se encontré en un estado
del Sistema de Gestidn de Calidad segun la Norma ISO 9001:2008, donde su
Horizonte Institucional que esta conformado por mision, vision y valores esta
fundamentada en un tiempo espacio a corto plazo con meta especifica y una vision
de mejoramiento del proceso, por lo tanto, se propuso una nueva version de este
documento ya que ya que debe tener mision y vision estratégica ante la
competencia del mercado.

Se evidencio en el cuestionario que se realizé que el Sistema de Gestion de Calidad
no esta basado en la ultima edicidon de la Norma ISO 9001:2015, si no esta basado
en la version anterior y este no se ha actualizado debido a la falta de personal en el
cargo de Coordinador de Calidad desde el afio 2011. De acuerdo con lo anterior se
realizd un diagndstico donde se evidencio que en los requisitos en que mas se debia
trabajar era el 4. Contexto de la Organizacion, 6. Planificacion, 9. Evaluacion de
Desempefio y 10. Mejora, Lo cual se logré ya que se realizé la matriz de DOFA 'y
PESTEL para comprender la organizacion, de esta53s se proponen 5 estrategias
que la organizacién deberia tener en cuenta para destacar frente a la competencia,
también se identificé la influencia que tiene las partes interesadas en la organizacion
y se realizd la matriz de riesgos y oportunidades cada uno con sus respectivas
medidas de mitigacion y de aprovechamiento. Por ultimo, se propuso el programa y
plan de auditoria interna con su respectiva lista de verificacion.

En cuanto a la actualizacion de documentos, se redisefio el mapa de procesos
debido a que se identificaron nuevos procesos como la gestion de compras que este
es muy importante ya que la norma exige que debe haber un control de proveedores
y la gestion administrativa y talento humano pues se realizan varias actividades que
apoyan a los procesos misionales, también se redisefio el organigrama puesto que
hay un nuevo cargo que es el Asesor Juridico, de igual forma se da un propuesta
de estructura organizacional y por ultimo las fichas de caracterizacion se
modificaron, organizando las actividades segun el ciclo PHVA para una mejor
comprension, y agregando riesgos y requisitos legales del mismo modo se crearon
las fichas de caracterizacion de los nuevos procesos. De igual forma se crearon dos
formatos el primero una evaluacioén de calidad con el fin de aplicarla al personal para
evaluar y retroalimentar la importancia del Sistema de Gestion de Calidad en los
procesos Y el segundo la evaluacion de proveedores con el objetivo de seleccionar
al proveedor mas adecuado y darle seguimiento.

Por ultimo, se propone al Centro de Ensefianza Automovilistica Ricaurte de Duitama
contratar un responsable en el proceso de Gestion de Calidad para que haya un
correcto seguimiento al Sistema de Gestidn puesto que le va a permitir a la
organizacion tener una mejora continua y satisfacer completamente las
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necesidades de los clientes destacando en la competencia. Ademas, aportaria al
proceso de cumplir la vision que es ser reconocido a nivel regional.
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11 APENDICE

APENDICE A. CUESTIONARIO DE LA ORGANIZACION

https://drive.google.com/file/d/1h56|-fEAnzSLqT-
WLLLwW1MJwo1YNKToO/view?usp=sharing

APENDICE B. ANALISIS BRECHA

https://drive.google.com/file/d/1nY2fFAITASYEJXsXSw1kkUtgyucbWVYZ/view?us
p=sharing

APENDICE C. HORIZONTE INSTITUCIONAL

https://drive.google.com/file/d/1DfouMEnHyf3zPWbu FmaxvcGllgiMGV1/view?usp
=sharing

APENDICE D. ORGANIGRAMA

https://drive.google.com/file/d/1THGyDuUFtLK Snx71b40I8X YntfgbwGMx/view?usp
=sharing

APENDICE E. DOFA

https://drive.google.com/file/d/1m53UG-
aN1W2SF6930G0RU9SKkR3239udv/view?usp=sharing

APENDICE F. PESTEL

https://drive.google.com/file/d/18hzMFIVr2asoOOBIDbXZ1M1Jm78tKB29/view?us
p=sharing

APENDICE G. MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

https://drive.google.com/file/d/1xjwwSwgOxz2C0Swta6ZH7MpnEWQVRP9P/view?
usp=sharing

APENDICE H. POLITICA DE CALIDAD

https://drive.google.com/file/d/1XUUYrnAODN9PECKBjgRYe3q9i4uwgHbQ/view?u
sp=sharing

APENDICE |. MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES
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https://drive.google.com/file/d/1dsX938-CiFv1kH3 P2Y1G4TTn2p-
d6Tal/view?usp=sharing

APENDICE J. MAPA DE PROCESOS

https://drive.google.com/file/d/1 TVANKOSOyky4Qamgbe6vZBV5pSylyAf9/view?us
p=sharing

APENDICE K. FICHAS DE CARACTERIZACIONES ACTUALES

https://drive.google.com/file/d/1Yrxdd9XBQo8nkwu4oTEmxPPPMgB-
fUEK/view?usp=sharing

APENDICE L. PROPUESTA DE FICHAS DE CARACTERIZACIONES

https://drive.google.com/file/d/1nM4JIX O3KROa7ae-
p2ahDuDoe9e631E/view?usp=sharing

APENDICE M. EVALUACION DE CALIDAD

https://drive.google.com/file/d/1K7hSjZ4ngoV16R6a5C8aX49TTSF|Zfod/view?usp
=sharing

APENDICE N. EVALUACION DE PROVEEDORES

https://drive.google.com/file/d/1SQ99WSeCNgFAEOF7fZJyHr00o9eHD5MwS/view?
usp=sharing

APENDICE O. PROGRAMA DE AUDITORIA

https://drive.google.com/file/d/1pLTEBxkhfIMR o00WI60XEQ66r7aSIG /view?usp=
sharing

APENDICE P. RIESGOS DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

https://drive.google.com/file/d/1IKOT7xcPPAdshb56Q2mi6 T1g0bDBsQsd/view?usp
=sharing

APENDICE Q. PLAN DE AUDITORIA

https://drive.google.com/file/d/1jyE TG50JL2SWv8gZCxNWE3NDybGrQno/view?u
sp=sharing
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https://drive.google.com/file/d/1jyE_TG5oJL2SWv8gZCxNWE3NDybGrQno/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1jyE_TG5oJL2SWv8gZCxNWE3NDybGrQno/view?usp=sharing

APENDICE R. LISTA DE VERIFICACION

https://drive.google.com/file/d/1T066a0|EQPVSMpVmMRKcZB50CY0OVyCWrO/view
?usp=sharing
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. CUESTIONARIO DE CONTEXTUALIZACION

Se disenay se aplica este cuestionario con el fin de que los estudiantes de la
Especializacién en Direccién y Gestién de Calidad de la Universidad Santo Tomas
Seccional Tunja puedan conocer la organizacion.

DATOS DE ESTUDIANTES

Kloacha Qoredor - Jovia fodnges - Estebon o

DATOS DE LA ORGANIZACION

NOMBRE Oerrlio & Enseronas Aobroolishea Kicaude Ovbmal
ACTIVIDAD Troaronim  Adtoreci ol
DIRECTOR Oror Rodaquer Sanabrre,
QUIEN RESPONDE Hiuam Skl Guevids S
CARGO QUIEN = . .
RESPONDE Adrrmiste e
PREGUNTAS
:Describa brevemente la historia de la organizacién? (Cuantos afios llevaen el.
mercado?

Tl cao Ricoorle &J(bMQ‘_{b‘)e_ Oreade €n 4889 cenlas Cﬂ"‘g"""!‘ﬂ\
BAy cH, 'vcﬁo en 2003 se actomag la Cdkgon‘q AZ mrotocicleta

| en _fobrero 2y 2006\ se autoizs loa:-k.gor-‘q C'DZ. ODuehl(,U{gg
ridoes qa la veg adq,@dm -cncooform-:lod S 6N crcls ASCO
PoTINwTC) a la feCha eNn 202) aufo!Zzp md caxlege Cs; cUNp\cqcb
mos de 25 ane en.la CorRono aoto moul b

¢Cual es la actividad principsf de la empresa a la cual de dedica?

f{'{)&ﬁony Aoslermeoo | hoten

¢Quién es el director o encargado de la parte administrativa en la organizacion?

Direcrtor —QePrOan-lanJc -Learcﬂ O Qadﬂqug
Adrminidrador *Pr_fjam Slelle q?zw.c!isa qlq_;)a'!_g

¢Con cuentos empleados cuenta en el momento?

s

¢Cuenta con mision, vision y objetivos? (Planeacion estratégica)

tMheicna St
V‘ﬂ$r\.a.5 I




(Conoce usted las necesidades y expectativas de los clientes?

6]) Actuelmene =cber conduciy <o om nearsFlosl

'Pam\ lewo peroc nao -1 deode o A6 eA en ons
avchudad cr.w ::dPuu:le enooﬂcrur aodo ou-)farn_}xc)m

¢Cuenta con el Sistema de Gesti6én de Calidad?¢Hace cuanto lo implemento ;Tiene
actualizado el SGC?

Cuems vn 5GC—+ Si
:thlcmcnfbdc — 2044

Actualizacde » NO

¢Por qué tomo la decisién de implementar el Sistema de Gestién de Calidad?
Al sar vn Cenbro de Bnoasongs | haul vna NormMma caecto S
= : d rmplermnabae
a—’\'_ﬁloi dener on = Slevosy, de c.iw'hdﬁ de ez lida L = )
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¢(Tiene hoy en dia personal a cargo del SGC? Si responde NO ¢Por qué?
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Sl dad » pc"’ > ebseroa ":1-)'——&&4?—964@- M ATC LD
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¢Usted cree que implementar o actualizar el SGC hace la diferenciacon la
competencia?

St’) Poral.ac_el sioterme =fa3eo41=>m de calidod

le q‘_t)da = l= o @nigacisin —otar en lo ejor

co=rmhinoa,

Recuerda ;Cuil es el alcance del SGC?
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¢Puede nombrar los procesos con los que cuenta la organizacion?

—&CMGOMm.mb eofhr:v'cs\co
- C=lidd

— G Ao 03‘3
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[ ¢Cuiles fortalezas y debilidades cuentan la organizacién?
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¢Encual de las actividades de la empresa le gustaria mejorar o que oportunidades de
mejora tiene presente que ha aplicado?
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Para obtener un puntaje final se debe sumar los puntos obtenidos en cada item, luego este se divide en la puntacion mas alta que
cada item puede obtener, por ejemplo la puntacion mas alta del nimeral 4 es de 15 por lo tanto se divide el resultado obtenido
sobre 15, obteniendo un porcentaje.

| REQUERIMIENTOS VALORACION |
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 1(2] 3 OBSERVACION
" ¢Cuenta con metodologia para la compresidn organizacion en . No se ha realizado la compresion de la
" |aspectos internos y externos? organizacién

¢Cuenta con metodologia para la compresidn de necesidades y
4.2 |expectaivas de las partes interesadas? A la cual se le hace su X
respectivo seguimiento.

No cuentan con una matriz de partes
interesadas

Si, solo el proceso de ensefianza el cual

4.3 |éTiene determinado el alcance del sistema de gestion de calidad? X .
es misional
Si se tiene, pero no cuenta con los
. nuevos procesos de apoyo como
¢Cuenta con mapa de proceso? X
compras o proveedores, SV y recursos
4.4 humanos.

¢Cuenta con la caracterizacion de cada uno de los procesos, en el cual
se evidencie recursos, responsabilidades, autoridades, riesgo, X
oportunidades y desempefio?

Si se tiene, revisar para actualizary
desarrollar los faltantes

2| 4 3
PUNTOS 21 9 PUNTAJE TOTAL 42,86%
5. LIDERAZGO 1] 2 3 OBSERVACION

No cuanta con una persona
¢Cuenta con un responsable del sistema de gestidn de calidad? X responsable que dirija, controle y
actualice el SGC

5.1 |¢La alta direccidn se compromete a transmitir apoyo y compromiso al

X
personal?
¢Tiene destinado un presupuesto para los recursos del sistema de X
gestion de calidad?
Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Calle 27 No. 9 - 62 Tunja
Cel: 3124491062 - 3114765551 Cel. 3012312583 - 3133007900

Email: ricaurtedta@yahoo.com Email: ricaurtetunja@yahoo.com
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¢Se cuenta con metodologia la cual permite conocer los requisitos del
clientes, legales y demas, de igual forma donde se identifique los

No cuenta con una matriz de partes

. . interesadas
51 riesgos y oportunidaes?
¢Se realiza una revision por la alta direccidon anualmente y de igual
forma hay una rendicién de cuentas por parte de los resposables?
¢Cuenta con su politica de calidad? X
¢La politica de calidad esta alineada a la misidn, vision, valores y
objetvos de la organizacion? X
5.2
¢ Existe relacidn entre la politica y los objetivos de calidad? X
¢La politica de calidad es comunicada y comprendida por todas las
partes interesadas, esta disponible para todos?
<3 ¢La alta direccién es responsable del SGC junto a lo demas actores o
"~ |responsables de los procesos?
0| 12
PUNTOS 30 18 PUNTAJE TOTAL 60,00%
6. PLANIFICACION 2| 3 OBSERVACION
¢Se cuenta con una metodologia que permita identificar y
61 comprender los riesgos y oportunidades?
¢Se han planificado acciones para abordar los riesgos y
oportunidades?
¢Se han establecidos objetivos los cuales esten alineados con la X
politica y se encuetren documentados?
62 éLos objetivos son medibles? X
¢Se realiza seguimiento al cumplimiento de objetivos?
¢Cuenta con los recursos y la gestién necesaria para alcanzar los X
objetivos?
6.3 ¢Los cambios realizados en el sistema de gestion de calidad han sido
"~ |planificados?
0 9
PUNTOS 21 T PUNTAIJE TOTAL 61,90%

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
Cel: 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com
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Cel. 3012312583 -3133007900
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7. APOYO 2 3 OBSERVACION
¢ Ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para
. . X
gestionar el sistema?
¢Cuenta con el personal suficiente y capaz para cumplir con las X
necesidades de los clientes y los requisitos legales aplicables?
¢Se cuenta con las infraestructuras y equipos necesarios para lograr
la conformidad de sus productos y servicios?¢Se le realiza su X
71 adecuado mantenimiento?
¢Se analiza y mantiene el entorno ambiental para el buen "
funcionamiento de los procesos y el servicio?
¢éSe utilizan sistemas de medicién adecuados y éstos se mantienen
N X
para asegurar su fiabilidad?
¢Existe un plan de formacién del personal, adaptado a las
necesidades actuales y futuras de los procesos y servicios de la
organizacién?
¢Se ha determinado las comptencias necesarias de las personas para "
realizar actividades corresponidentes?
79 ¢Se realiza una evaluacidn y seguimiento del desempefio de las
. X
personas?
¢Existes evidencias de las competencias necesarias y de seguimiento? X
¢El personal es consciente de la politica de calidad, los objetivos, los
7.3 . .
beneficios del SGCy la mejora?
éSe han determinado las comunicaciones internas y externas
pertinentes al sistema de gestion de la calidad?
7.4
¢Se encuentra definido qué, cuando, a quién, cémo y quién realiza
cada comunicacién?
75 éSe ha identificado la documentacion requerida por la norma y el
. . . .z X
propio sistema de gestiéon?

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
Cel: 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Calle 27 No. 9 - 62 Tunja
Cel. 3012312583 -3133007900
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¢Se encuentra definido el formato y soporte de cada documento? X
¢Se actualiza y controla de manera eficaz la informacién
. X
documentada del SGCy se asegura su accesibilidad?
7.5
¢La documentacion esta protegida adecuadamente contra pérdida o
. X
uso inadecuado?
¢Se ha identificado la documentacién de origen externo necesaria
X
para el desempefio de los procesos?
12 21
PUNTOS 40 37 PUNTAIJE TOTAL 92,50%
8. OPERACION 2| 3 OBSERVACION
8.1 |éExiste una planificacion, ejecucién y control de los procesos del SGC? X
¢ Existe un proceso de comunicacion con el cliente para definir los X
requisitos de los productos y servicios?
8.2 |¢se adaptan el servicios prestados a las exigencias y cambios de los X
clientes y/o partes interesadas, requisitos legales y reglamentarios?
¢Se comunican los cambios que afectan a productos y servicios al X
personal correspondiente?
¢ Existe una planificacion del disefio y desarrollo?
¢El proceso de disefio y desarrollo incluye su planificacion,
verificacién y validacién?
8.3 ¢Se tienen en cuenta los requisitos aplicables, de cliente y legales en

el disefio y desarrollo de los productos y servicios?

¢Se controla el proceso de disefio y desarrollo para que cumpla con lo
planificado?

¢Los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los requisitos y
con el suministro de productos y servicios?
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8.3

¢Se controlan los cambios en requisitos de disefio y desarrollo de
productos y servicios, incluso mientras se producen/prestan?

8.4

¢Existe una metodologia para el control de los productos y servicios
de proveedores externos?

¢Existen criterios para la evaluacion, seleccién, seguimiento del
desempefio y la reevaluacién de los proveedores externos?

¢La organizacién comunica a los proveedores los requisitos
aplicables?

¢En caso de ser necesario, la organizacién identifica y controla las
salidas de procesos internos y externos?

8.5

éLa organizacién ha identificado e implantado el sistema de control
de produccion o prestacion de servicios?

¢En caso de ser necesario, la organizacién identifica y controla las
salidas de procesos internos y externos?

¢La organizacidén cuida y protege los bienes de clientes y
proveedores?

¢La organizacién asegura la conformidad de productos y servicios
durante su produccién y prestacion, segun los requisitos?

¢En caso de ser necesario, la organizacion identifica y cumple con los
requisitos posteriores a la entrega de productos y prestacién de los
servicios?

¢éLa organizacion revisa y controla los cambios no planificados para
asegurar la conformidad de productos y servicios?

8.6

¢La organizacidn identifica y controla los procesos, productos y
servicios no conformes?

PUNTOS 63

31

18

53

PUNTAJE TOTAL

84,13%
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9. EVALUACION DE DESEMPENO

OBSERVACION

9.1

¢La organizacién hace seguimiento, medicidn, analisis y evaluacidn
del sistema de gestion?

¢Se obtiene el grado de satisfaccion de los clientes respecto la
organizacion, productos y servicios?

¢La organizacién analiza y evalula la informacién clave?

9.2

¢La organizacidn realiza auditorias internas a intervalos planificados?

¢La organizacidn planifica, establece, implementa y mantiene un
programa de auditorias?

9.3

¢La direccidn revisa el SGC para asegurar su eficacia?

¢La direccién toma decisiones y acciones en base a los resultados de
la revision del SGC?

PUNTOS 21 PUNTAIJE TOTAL 38,10%
10. MEJORA OBSERVACION
101 ¢La organizacion cumple requisitos de cliente, mejora su satisfaccion
|y los resultados del SGC?
¢La organizacion controla y corrige las no conformidades?
10.2 ¢La organizacion conserva evidencia de la no conformidad y de las
acciones tomadas?
¢La organizacion mejora continuamente la eficacia del SGC?
10.3 — - — - - ——
éLa organizacidn selecciona y utiliza herramientas de investigacion
para mejorar el desempeno?
PUNTOS 21 PUNTAIJE TOTAL 33,33%
RESUMEN DEL DIAGNOSTICO
4 Conxteto de la organizacién 42,86%
5 Liderazgo 60,00%
6 Planificacion 61,90%
7 Apoyo 92,50%
8 Operacion 84,13%
9 Evaluacion de desempefio 38,10%
10 Mejora 33,33%
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70, 00%
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10 Mejora 5 Liderazgo

9 Bvaluacion de 6 Planificacién

desempefio
8 Operacién 7 Apoyo
Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Calle 27 No. 9 - 62 Tunja
Cel: 3124491062 - 3114765551 Cel. 3012312583 -3133007900

Email: ricaurtedta@yahoo.com Email: ricaurtetunja@yahoo.com



ICAURIE -

HORIZONTE INSTITUCIONAL VIGENCIA DESDE: 01/12/2016

CENTRO DE ENSENANZA AUTOMOVILISTICA .
PAGINA: 1del

MISION

El centro de ensefianza automovilistica RICAURTE tiene como misién formar y capacitar
bajo el enfoque de competencias laborales en técnicas de conduccién y temas
complementarios a nuestros usuarios apoyados en nuestros principios de responsabilidad,
cumplimiento, satisfaccién del cliente, desarrollo institucional, seguridad y salud en el
trabajo, para lograr que los ciudadanos tengan una respuesta adecuada, segura y
responsable en las distintas situaciones de transito en las que se pueda ver inmerso.

VISION

Convertirnos en el 2025 como el centro de ensefianza automovilistica lider en Ia
capacitacién de conductores de vehiculos y reconocidos en el sector transporte a nivel
regional, por nuestra calidad en el servicio, compromiso del recurso humano, uso de las
TIC, formacidén segura y saludable para garantizar que los profesionales de la conduccidn
tengan una cultura de responsabilidad con la seguridad, la salud, la comunidad, el medio
ambiente y nuestras demas partes interesadas.

PRINCIPIOS

Centro de Ensefianza Automovilistica RICAURTE Duitama, que profesamos son honestidad,
liderazgo, creatividad e innovacion, responsabilidad y formacidn para el trabajo.

AUTONOMIA, Despertar en los educandos un espiritu reflexivo, orientado al logro de la
autonomia personal.

HONESTIDAD, Manifestamos con actitudes correctas, claras, transparentes y éticas.
Ceiidos en la verdad y la justicia.

LIDERAZGO, Impulsamos el desarrollo de lideres integrales, capaces de transformar el
presente y hacer realidad nuestra visidn.

CREATIVIDAD e INNOVACION, Anticipamos las necesidades y deseos de nuestros clientes
para crear formas nuevas y rentables de satisfaccién.

RESPONSABILIDAD, Trabajar con excelencia los asuntos encomendados, velando por la
efectividad personal y de equipo en el logro final de resultados.

FORMACION PARA EL TRABAJO, mediante la ensefianza de conocimientos técnicos,
habilidades y competencias laborales para el desempeno en el drea de la conduccién de
vehiculos automotores, y la formacién en valores que le permitan a nuestro educando el
desarrollo individual y social.

Calle 9 No. 142 — 31 Duitama Calle 27 No. 09 - 62
Cel. 3124491062 -3114765551 Cel. 3012312583 -3133007900
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MISION

El Centro de Ensefianza Automovilistica Ricaurte Duitama capacita y forma a usuarios que
quieran convertirse en conductores bajo el enfoque de competencias laborales, sumando
temas complementarios como principios de responsabilidad vial, pensamiento basado en
cuidado de la ciudadania, logrando satisfacer las necesidades de cada uno, para lograr una
respuesta segura y responsable en las situaciones de transito que puede ser sumido.

VISION

Aspiramos ser y mantenernos en el afio 2030 como el centro de ensefianza
automouvilistica lider en la capacitacién de conductores de vehiculos en el sector del
transporte a nivel regional. Ademas, obtendremos la habilitacién para capacitar a
personas que aspiran ser instructores de conduccién, respondiendo a una necesidad
creciente en el sector. Lograremos esto por medio de excelente personal e infraestructura
y el compromiso en la mejora continua prestando un servicio de calidad que garantice
profesionales e instructores de conduccién con una cultura responsabilidad, promoviendo
un bienestar de la comunidad.

PRINCIPIOS

Centro de Ensefianza Automovilistica RICAURTE Duitama, que profesamos son honestidad,
liderazgo, creatividad e innovacién, responsabilidad y formacidn para el trabajo.

AUTONOMIA, Despertar en los educandos un espiritu reflexivo, orientado al logro de la
autonomia personal.

HONESTIDAD, Manifestamos con actitudes correctas, claras, transparentes y éticas.
Ceiidos en la verdad y la justicia.

LIDERAZGO, Impulsamos el desarrollo de lideres integrales, capaces de transformar el
presente y hacer realidad nuestra visidn.

CREATIVIDAD e INNOVACION, Anticipamos las necesidades y deseos de nuestros clientes
para crear formas nuevas y rentables de satisfaccién.

RESPONSABILIDAD, Trabajar con excelencia los asuntos encomendados, velando por la
efectividad personal y de equipo en el logro final de resultados.

FORMACION PARA EL TRABAJO, mediante la ensefianza de conocimientos técnicos,
habilidades y competencias laborales para el desempeno en el drea de la conduccién de

Calle 9 No. 142 -31 Calle 27 No. 09 - 62
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vehiculos automotores, y la formacién en valores que le permitan a nuestro educando el
desarrollo individual y social.
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ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO
FORTALEZAS DEBILIDAD OPORTUNIDADES AMENAZAS

Existe compromiso y liderazgo de alta
direccidn, promoviendo un ambiente laboral

Poco aprovechamiento de redes

Creacién de Centros de Apoyo Logistico de
Evaluacidn - CALE quienes tendran la funcion de
evaluar a los conductores, de forma escrita y
practica quienes posteriormente se entregara un
certificado adicional que permita sacar licencia

El CALE tienen un costo adicional, por lo
tanto lleva a los aspirantes a destinar mas
dinero para poder obtener la licencia.

1 . sociales como método de publicidad o N . . .
sano que permitie el desarrollo de Keti a y de conduccion. Ademas cada afio se publicara Teniendo como consecuencia reusarse a
. - marketin . . - . . .
actividades de forma eficiente. 8 tipo Ranking que clasificara a los CEAS y obtener su licencia de conduccipon por los
permitira conocer el desempefio de estos y sera altos costos.
una herrramienta fundamental por el aspirante
para elegir el mejor CEA.
Los avances tecnologicos en vehiculos para
Se cuenta con una experiencia de mas de 25 | Falta de actualizacion en el Sistema de | movilidad segura, herramientas que permiten | El nimero de CEAS que se encuentran en
2 afios en el mercado dando confiaza a los Gestidn de Calidad y Gestion transmitir conocimiento de una manera la ciudad, teniendo como resultado una
usuarios. Documental. didactita y simuladores o juegos que dimesionen mayor oferta que demanda.
las realidad de conducir.
Gran porcentajde de los aspirantes son . El impacto que tiene el movimiento de redes La falta de lealta por parte de la
. Falta de material de apoyo que se . . . . -
3 |referidos por otros que estan en el proceso o . sociales y el marketing digital para aumentar la competencia perjudicando el mercado
o entregaba a los aspirantes. - L . - .
ya han finalizado. visibilidad y atraer al publico. debido a la varibilidad de precios
Se cumple con todas las leyes, regulaciones y
normativas vigentes dadas por el Ministerio Material de apoyo que brinda la Agencia L, .
. . L . . . ) ) Falta de estandarizacién de precios en
4 de Transporte, Superintendencia de Comunicacidn en el equipo de trabajo. Nacional de Seguridad Vial y la plataforma .
. . . cuanto al servicio que prestan los CEAS
Transporte Y Agencia Nacional de Seguridad Aulapp
Vial.

Flota de vehiculos modernos los cuales estan
adecuados segun la norma, cumpliendo con
su respectivo mantenimiento.

Falta de capacitacién al personal
acerca del Sistemas de Gestion de
Calidad.

Crear alianzas con empresas de transporte que
desean capacitar a sus conductores.

Fallas en la plataforma Aulapp que puede
llegar a afectar el proceso del aprendiz.
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Instalaciones amplias y adecuadas segun la

Poca innovacion y uso de herramientas

Impartir cursos de seguridad vial, manejo

defensivo y mercancias peligrosas a conductores

de profesidn.

El aumento descontrolado de nuevas
tecnologias podrian ser una amenaza para
el servicio.

El Sistema de Control y Vigilancia-SICOV es una
herramienta que le permite a la
Superintendencia de Transporte ejercer sus
funciones de inspeccion, vigilancia y control

frente al servicio que prestan los CEAS con el fin

de garantizar una correcta formacion de
conductores

Demora por parte de la Secreataria de
Transito al inscribir los aspirantes en el
RUNT (Registro Unico de Nacional de
Transito) y expedicion de licencias de
transito.

5 . -
norma. tecnologicas en las clases tedricas.
. Demora en atencion al aspirante
Implementamos diferentes metodos de pago ] .
6 . . debido a ineficiencias de los programas
para beneficio de los aspirantes. o
o plataformas utilizadas.
Se cuenta con personal calificado tanto  |Reaccidn del personal en ocasiones por
7 |como instructores y aux. administrativo para| factores laboralesy personales que
asegurar un buen servicio. lleva a prestar una mala atencion.
Se utiliza distintas metodologias de
8 ensefianza lo cual genera confianza al
aspirante.
Se vela por el cumplimiento de todo lo
9 pactado el dia de la inscripcidn, entregando
un certificado de aptitud de conduccidn legal
y correcto.
10 Se cuenta con todas las categorias de

conduccion.

Condiciones economicas, como la votalidad
economica puede afectar la capacidad de
los aspirantes en cancelar un curso de
conduccion, el aumento de valor de
gasolina o vehiculos
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ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE: Alejadra Corredor - Laura Rodriguez - INOMBRE: NOMBRE:
Esteban Ruiz CARGO: CARGO:
CARGO: Estudiantes de Posgrado
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N° |COMBINACION ESTRATEGIA F.O (FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES) IMPORTANCIA (1a 5] SELECCIONADA
Aprovechar nuestra expeiencia de 25 afios y la confianza que ya se tiene establecida en nuestros clientes por
1 F2-F3-03 |medio de uso de redes sociales y markenting digital creando contenido educativo y de valor que permita captar 5
nuevos clientes.
Implementar cursos de seguiridad vial, manejo defensivo y mercancias peligrosas con el fin de generar un
2 F1-05-06 | ingreso adicional y posicionar el CEA, esto con el apoyo de la alta direccién creando alianzas con empresas de 4 X
transporte que tengan la necesadidad de formar a sus conductores.
3 F11-01 Analizar en determinando tiempo las metodologias de ensefianza de cada una de las categorias de conduccion 3
con el fin de gerantizar una correcta formacidén del aspirante
4 F4-07 Revisar anuealmente el cumpliento de requisitos legales y normativos para lograr una correcta imagen frente al 3 X
SICOV de la superintendecia de transporte y evitar una sancion.
s |F5-r6-F8-01 Aprovechar el personal capacitado, flota de vehiculos e instalaciones para formar conductores que representen 4
en la prueba del CALE la calidad del servicio que se prestan en el CEA

N° [COMBINACION ESTRATEGIA F.A (FORTALEZAS Y AMENAZAS) IMPORTANCIA (1a 5] SELECCIONADA

6 F1-F2-A2 Destacar en el mercado por ser un CEA con experiencia que presta un servicio de calidad frente a otros 4

7 F9 - A6 Adaptar las nuevas tecnologias a nuestras metodologias de ensefianza 4

g F8-F10- A3 - Aprovechar nuestras fortalezas de cumplimiento y personal calificado nos permitira diferenciarnos en un 5

A4 -A8 mercado competitivo y afectado por la volatilidad econémica
g F10 - A7 Informar al aspirante simpre que se evidencia una falla en plataformas externas o entes externos que afecten el 3

cumplimiento de lo pactado inicialmente
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Cel: 3124491062 -3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Calle 27 No. 9 - 62
Cel. 3012312583 -3133007900
Email: ricaurtetunja@yahoo.com




CAHTE

JCAURIE

MATRIZ DE ESTRATEGIAS

CENTRO DE ENSENANZA AUTOMOVILISTICA

CODIGO: MTZ GC 01
VERSION: 01

VIGENCIA DESDE: 04/03/2024

PAGINA: 1 de 2

N° |COMBINACION ESTRATEGIA D.O (DEBILIDADES YOPORTUNIDADES) IMPORTANCIA (1a 5] SELECCIONADA
10 D1-03 Maximizar el uso de redes sociales y marketing digital para lograr un impacto mayor al publico y captar mayor 5 X
numero de clientes
1| p2-01-07 Actualizar el Sistema de Gestidon de Calidad para mejorar los procesos lo cual se vea reflejado en los resultados 5 X
del CALE por la excelente servicio prestado y empresas de trasnporte quieran crear convenios
1 D7 -07 Implemetar nuevas metodologias que vayan de la mano de los avances tecnologicos para brindar una 3 X
formacion mas efectiva a los aspirantes
N° |COMBINACION ESTRATEGIA D.O (DEBILIDADES Y AMENAZAS) IMPORTANCIA (1a 5] SELECCIONADA
D1-A2 Maximizar el uso de redes sociales y marketing digital para sobresalir frente a la competenciaa creando

13 contenido de valor 5 X

14 D3 - A2 Implementar estrategias de fidelizacion de clientes para mantener e incrementar la demanda 4

15| D7-A5-A7 | Mitigar las demoras dadas en el proceso del aspirante por causas de ineficiencias del programa o plataformas
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COMBINACION ESTRATEGIA OBIJETIVO

Maximizar el uso de redes sociales y marketing digital para lograr un

D1-03 . L ) . Incremenar el numero de aprendices inscritos
impacto mayor al publico y captar mayor nimero de clientes
Implementar cursos de seguiridad vial, manejo defensivo y
mercancias peligrosas con el fin de generar un ingreso adicional y . . .
. . ., Desarrollar plan de estudios de los cursos a incorporar para presentarlos al Ministerio
F1-05-06 posicionar el CEA, esto con el apoyo de la alta direccidn creando N
. . de educacion y este sea aprobado
alianzas con empresas de transporte que tengan la necesadidad de
formar a sus conductores.
Actualizar el Sistema de Gestion de Calidad para mejorar los
rocesos lo cual se vea reflejado en los resultados del CALE por la . . . .
D2-01-07 P . ! . P Actualizar el sistema de gestion de calidad
excelente servicio prestado y empresas de trasnporte quieran crear
convenios
Mitigar las demoras dadas en el proceso del aspirante por causas de . , .
D7 -A5-A7 e Mitigar el nimero de fallas en el procesos del aspirante
ineficiencias del programa o plataformas
Revisar anuealmente el cumpliento de requisitos legales y
F4-07 normativos para lograr una correcta imagen frente al SICOV de la Revisar anualmente la matriz de requistos regales verificando el cumplimiento de este

superintendecia de transporte y evitar una sancion.
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MATRIZ PESTEL
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e  Politica de la movilidad que sea sostenible: Generada por el aumento de

POLITICO productividad y de atencion al servicio ofrecido, realizandolo de forma
diversificada y sofisticada que puede llegar a regir el ministerio de transporte.

e Con base a todo lo establecido en el sector econdmico la inflacion hace parte
del aumento de tarifas en un porcentaje significado como puede ser en la

ECONOMICO licencia de conduccion.

e  Precio de la gasolina en aumento en el Ultimo afio 2023, en un porcentaje
significativo para los colombianos.

e La competencia es muy grande genera desbalances y podria bajar la demanda.

e  El ddlar, este puede afectar si aumenta, pero también si disminuye

e Contaminacién con los vehiculos.

e  Conducciodn sostenible: Estilo de vida que brinda importantes beneficios, como

SOCIAL / ahorro combustible, mayor seguridad, confort para conductores y pasajeros y

CULTURAL reduccién de emisién de contaminantes.

e Movilidad sostenible, reduccién de contaminantes y erosiones al medio
ambiente con vehiculos alternativos que no lleguen a contaminar mas el medio
ambiente.

e Videos juegos de autos que ayudan a dimensionar la conduccién real
mejorando sus habilidades de reaccidn, coordinacion y toma de decisidn.

e Dispositivos en la cabina para acompaniar y apoyar al conductor, evitando

TECNOLOGICO riesgos, fatiga y distraccién en la via.

e Movilidad eléctrica: Con vehiculos innovadores y eléctricos que lleguen a tener
cero emisiones de contamines e ir disminuyendo el impacto.

e Conocimientos alternativos de uso de vehiculos nuevos, de vehiculos con otro
tipo de forma de conduccidn.

e  Contaminacién con los vehiculos.

e  Conduccidn sostenible: Estilo de vida que brinda importantes beneficios, como

ECOLOGICO ahorro combustible, mayor seguridad, confort para conductores y pasajeros y
reduccién de emisién de contaminantes.

e Movilidad sostenible, reduccidén de contaminantes y erosiones al medio
ambiente con vehiculos alternativos que no lleguen a contaminar mas el medio
ambiente.

e Ministerio de Transporte - Resolucidn 3245 establece los requisitos de
habilitacion de Centros de Ensefianza Automovilistico.

e  Ministerio de Transporte - Resolucidn 40595 adopta la metodologia para el

LEGAL disefio, implementacion y verificacion de los Planes Estratégicos de Seguridad
Vial.

e CALE (Centro de Apoyo Logistico de avaluacidn), organismos que se encargaran
de realizar los exdmenes tedricos y practicos de conduccion para obtener
licencia de conduccion y quieres evaluaran los CEAS.

e  Mallas curriculares

e Registro Unico Nacional de Transito

Calle 9 No. 142 — 31 Duitama Calle 27 No. 09 — 62 Tunja
Cel. 3124491062 -3114765551 Cel. 3012312583 -3133007900
Email: ricaurtedta@yahoo.com Email: ricaurtetunja@yahoo.com



CODIGO: MTZ GC 04

VERSION: 01
- MATRIZ PESTEL VIGENCIA DESDE: 05/03/2024
CENTRO DE ENSENANZA AUTOMOVILISTICA ,
PAGINA: 2 de2
ELABORO REVISADO APROBO
> CARGO: CARGO:

CARGO: Estudiantes de posgrado

Calle 9 No. 142 — 31 Duitama
Cel. 3124491062 -3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Calle 27 No. 09 — 62 Tunja
Cel. 3012312583 -3133007900
Email: ricaurtetunja@yahoo.com



CARTE

CODIGO: MTZ GC 02

. VERSION: 01
IEAUR E MATRIZ DE PARTES INTERESADAS VIGENCIA DESDE: 16/04/2024
CENTRO DE ENSENANZA AUTOMOVILISTICA PAGINA 1 de 4
PARTE PROCESO QUE
NECESIDADE EXPECTATIVA INFLUENCIA MANE
INTERESADA INTERVIENE CES S = 2 SIS e

INTERNAS

Empleados de

Misional Recepcion y

Estabilidad laboral, un contraro claro segun la
ley, laborar en un ambiente sano y positivo,
infraestructura e intalaciones adecuadas,

Liderazgo claro y justo por los directivos,
reconocimiento y valoracidén por su trabajo,

Se cumple con la contratacidn segin
la ley, se promueve un ambiente

Email: ricaurtedta@yahoo.com

Email: ricaurtetunja@yahoo.com

] N remuneracion salarial justa y pagos puntuales, , . ., L, 5 sano y positivo, se buca conformar
Nomina Ensefianza . N continua formacién y capacitacién, . .
recursos necesarios para desempefiar sus . ., L, un equipo de trabajo basado en el
I . retroalimentaciéon y comunicacién de respeto.
labores correctamente, equilibrio de trabajo y respeto.
vida.
Cumpliendo con lo pactado en el
Claridad en el contrato que establescan ., . . contrato y segun como dice la ley,
Empleados por . L. . o Valoracién y reconocimiento de su trabajo, e
., terminos y condiciones de trabajo, estabilidad . L, o comunicacion clara basada en el
Prestacidon de | Procesos de apoyo . . transparencia y comunicacion clara, flexibilidad 3
. laboral con un ambiente de trabajo sanoy ) respeto y entregando los recursos
Servicio . . en su horario y apoyo. .
seguro y oportunidad de desarrollo profesional. necesarios para el correcto
desempefio de sus valores.
Rentabilidad alta que permita dirigir un
presupuesto para la adecuacién y . . e - -
. . Prestar un servicio de calidad satisfaciendo en Toman deciciones que beneficien
. ., mantenimiento de infraestructura, contar con . . . )
. . Proceso Direccion . . su totalidad a los clientes, siendo reconocidos a todos los procesos y colaboradores,
Directivos . un personal capacitado que trabajo por un . .. . 5 .
Estrategica L i .. nivel municipal y departamental. Crecimiento se mantiene muy presenten dentro
objetivo en comun, prestar un servicio de . L,
. . . . . de la misa. de la organizacién.
calidad gracias a la gestidn administrativa y
operativa.
Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Calle 27 No. 9 - 62
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Sede Tunja

Misional Recepcion y
Ensefianza

Coherencia en el proceso de ensefianza, gestion
efectiva en sus procesos y mantener la
identidad del CEA con valores y confianza al
publico.

Ser reconocidos a nivel municipal y
departamental, apoyo y colaboracién.

Realizando reuniones donde
participen todos los colaboradores
con el fin de retroalimentar valores
de la organizacién y cohersionar los
metodos de ensefianza, logrando un

sentido de pertenencia.

EXTERNAS

Aprendicez

Recepcion y
Ensefianza

Formacién completa en aspectos de teoria 'y
practica en la conduccién que les permita
desarrollar habilidades para desempefiar el rol
de conductor correctamente, por medio de
infraestructura segura e instructores
capacitados, donde se sientan seguros y
apoyados,con una flexibilidad en horarios.
Cumplimiento por parte del CEA para poder
obtener su licencia.

Informacion dada por el CEA sea totalmente
clara y transparente, de igual forma un
equilibrio de calidad y precio, una formacidn

con metodologias efectivas para el aprendizaje.

Realizando encuentas de satisfaccion
acerca del servicio que se presta,
realizando mantenimiento a
infraestructura y vehiculos,
contratando personal capacitado y
cumpliendo con la normay con lo
pactado en la matricula.

Proveedores

Mantenimiento

El CEA cumpla con el contrato ya pactado y
fechas de pago, recibir una retroalimentacion
sobre el desempefio del producto o servicio y

cumpla con todos los requistos legales con el fin
de tener una buena relacién comercial.

Lograr una fidelidelizacién

Se cumple con las fechas de pago
segun lo pactado, se recurre
normalmente a los mismos
proveedores.

Organismo de
transito

Direccion Estrategica
y Ensefianza

El CEA remita a sus aprendices a solicitar la
licencia de conduccién en el organismos del
mismo municipio y formen conductores
competentes.

Colaboracion activa en la promocion de la
seguridad vial.

Se vela por formar conductores
altamente capacitados por medio de
nuestra metodologia de ensefianza y

cumpliendo con las mallas
curriculares.

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
Cel: 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Calle 27 No.
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EXTERNAS

Plataforma
Aulapp

Direccidn Estrategica

y Ensefianza

Utilicen de manera efectiva la plataforma en el
proceso educativo cumpliendo con politicas y

normativas establecidas por la misma, realicen
capacitaciones al personal sobre su uso, el

cargue de contenido educativo sea de calidad.
Reciban una retroalimentacién de la misma

para una mejora continua. Se promueva
activamente a los aprendices destacando su
beneficio.

El CEA sea flexible y esten dispuestos a
adaptarse a las nuevas formas de funcionalidad
y mejoras. Se garantice una formacién de
calidad a conductores por media de esta.

Se capacitan a los colaboradores
acerca del uso de la plataforma y se
mantiene una cultura de
adapatabilidad y flexibilidad.

Angencia
Nacional De
Seguridad Vial

Enseflanza

El CEA asegure una formacién de calidad,
promueva la seguridad vial, capacitando
conductores responsables y conscientes.

Reduccién de accidentabilidad por causa de la
conducta de conductor .

Utilizando los recursos que brinda la
ANSV, prestando un servicio de
calidad formando conductores

competentes para desempeniar su rol

en la via.

Competidores

Recepcion y
Ensefanza

Tener una comptencia justa y leal, colaboraciéon
mutua.

Formen conductores competentes y éticos en
seguridad vial con fin de que la sociedad confie
y tenga credibilidad en todos los CEAS, logrando
asi una alta demanda.

Siendo una competencia justa
poniendo el mercado precios justo
sin afectar a otros CEAS, buscando

un bienestar comun.

Paynet

Recepcion

El CEA adopte su sistema de pago de forma
integral y se utilicen para todas las
transacciones, tambien que cumplan con todas
las regulaciones financieras.

Lograr una fidelizacién y una colaboracion
eficiente y beneficiosa.

Cumpliendo con regulaciones
financieras y realizando
transaccidnes unicamente enfocadas
en las actividad principal de la
organizacién como inscripciones de
aspirantes y pagos de matriculas.

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
Cel: 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Calle 27 No. 9 - 62
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CENTRO E ENSENANZA AUTOMOVILISTICA

Compromiso, colaboracidn y cumplimiento con
estandares de calidad, leyes, regulacionesy

Federacion . .
) normativad vigentes. Logren una correcta . .
Nacional de ., . . Participar en eventos, reuniones y
. L, ,. . |representacidn y defender sus intereses ante las El CEA se comprometa activamente a los . L,
Centros de |Direccidn Estrategica ] L, . . , 3 congresos que organiza la federacion
. autoridades gubernamentales. Comunicacién objetivos y actividades de la federacién. . i
Ensefianza por un bienestar comun.

efectiva entre los mismos CEAS, promocién y
markenting para aumentar la visibilidad y la
reputacion de los CEAS.

Automovilistica

ELABORO REVISADO APROBO
NOMBRE: Alejandra Corredor - Laura Rodriguez - Esteban
RUiz NOMBRE: NOMBRE:
CARGO: CARGO:
CARGO: Estudiantes de posgrado
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POLITICA DE CALIDAD

Consiste en entregar un servicio de capacitacion en
conduccién, normas de transito en el sector \ \ ' 1,
transporte, y el firme compromiso con los Clientes de
satisfacer plenamente sus requerimientos vy
expectativas a través de un equipo de personas
competentes y motivadas con la incorporacion de , daridai

mejora continua de nuestros procesos basandonos en \ 0 Responsabilida
los principios definidos en los objetivos.

(o) onestidad
o E Liderazgo
atividad e'i cio

OBJETIVOS DE CALIDAD

e Aumentar el nivel de satisfaccion del cliente buscando el crecimiento personal y
profesional.

e Determinar y evaluar los conocimientos de la cliente una vez finalizada su
capacitacion.

e Programar capacitaciones periddicas al personal docente (Instructores) vy
administrativos.

e Dirigir los procesos procedimientos a un mejoramiento contindo buscando la
disminucion de las no conformidades aumentando su eficiencia. (Sistematizar

procesos)
Calle 9 No. 142 — 31 Duitama Calle 27 No. 09 — 62 Tunja
Cel. 3124491062 -3114765551 Cel. 3012312583 -3133007900
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POLITICA DE CALIDAD

El Centro de Ensefianza Automovilistico Ricaurte presta sus servicios para capacitar y
formar conductores en técnicas de conduccidn y temas complementarios en todas sus
categorias (A1, A2, B1, C1, B2, C2, B3 ,C3), con el propdsito de satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes y partes interesadas a través de un personal calificado,
vehiculos e infraestructura en perfectas condiciones, cumpliendo con los requisitos legales
vigentes y otras normas, e incorporando una mejora continua en nuestros procesos.

OBIJETIVOS DE CALIDAD

J Aumentar el nivel de satisfaccion del cliente buscando el crecimiento personal
profesional.

. Capacitar periédicamente al personal docente (instructores) y administrativos.
J Mantener los vehiculos he infraestructura en condiciones éptimas para su

operacion y seguridad.
J Cumplir con los requisitos legales y normativas que aplican a la organizacion.

J Realizar seguimiento a los procesos y procedimientos principalmente a los
misionales para a un mejoramiento continua.

Calle 9 No. 142 — 31 Duitama Calle 27 No. 09 - 62
Cel. 3124491062 - 3114765551 Cel. 3012312583 -3133007900
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IMPACTO

CATEGORIA DESCRIPCION PROBABILIDAD
No actualizarce en los cambios
Legal leyes, normas y regulaciones que
rigen el CEA
Incremento de Centros de
Mercado Ensefianza Automovilisticos en la

ciudad

Percepcion del
serivicio

Accidentes de transito donde se
vea involucrado en CEA

Insatisfaccidn del aspirante
debido a la mala atencion

Incumplimiento con el Formato
"Tarjeta de Control de Clases" y
tiempo determinado de la clase

Operativa

Fallas en las plataformas
utilizadas como Aulapp y RUNT
PRO

NIVEL DE RIESGO

MEDIDAS DE MITIGACION

ACCIONES PARA APROVECHAR
OPORTUNIDADES

RESPOSABLE

Riesgo
Moderado

Implementar y mantener
actualizada la matriz de
requisitos legales

Participar en congresos y
reuniones que convoca el
Ministerio de Transporte,
Ministerio de Educacion y
Superintendencia de
Transporte.

Asesor Juridico

Riesgo
Catastrofico

Mejorar la calidad servicio por
medio del Sistema de Gestidn
de Calidad.

Mayor movimiento en redes
sociales para captar mayor
publico

Fortalecer la imagen del centro

de enseifanza por la excelente

prestacion del servicio frente a
otros.

Alta direccion

Riesgo
Moderado

Plan Estrategico de Seguridad
Vial

Brindar confianza al publico
que somos un CEA seguro y
confiable para todas las partes
interesadas

Lider del PESV

Riesgo
Moderado

Segumiento a las encuestas de
satisfaccion, peticiones, quejas
y reclamos.
Socializacion del Sistema de
Gestion de Calidad

Capacitar constantemente al
personal acerca de la atencion
al cliente

Riesgo Bajo

Seguimiento a encuestas
percepcion de clases practicas
y de acuerdo a resultados
tomas acciones

Efectividad en el proceso de
ensefianza y cumplimiento con
lo pactado en la matricula

Coordinador de
Calidad

Riesgo Severo

Comunicar al aspirante que
hay fallas en las plataformas
externas si es necesario.
Comunicarse con las
plataformas de forma
inmediata para solicitar una

solucion.

Pertener a los grupos de
Whatsapp como canal de
difusion de estas plataformas
para anticparse y tomar
acciones si reportan alguna
novedad.

Recepcionista 'y
administradora




Vehiculos e
Infrestructura

Fallas mecanicas de los vehiculos

Baja

Bajo

Riesgo Bajo

Implementar y cumplir con un
programa de mantenimiento.
Revisiones operacionales
diarias

Contar con proveedores de
mantenimiento confiables y de
calidad.

Demostrar el compromiso de
mantener los vehiculos en
perfectas condiciones para los
aspirantes.

Instalaciones o equipos
inadecuados

Baja

Media

Riesgo Bajo

Socializar el instructivo de
limpienza de equipos e
infraestructura

Demostrar el compromiso de
mantener infraestructura y
equipos en perfectas
condiciones para los aspirantes.

Instructor lider

Administradora

Personal

Personal no calificado para el
cargo de instructor o auxiliar
Administrativo

Baja

Bajo nivel de motivaciény
compromiso del personal,
afectando la calidad del servicio

Media

El personal realice actividades
qgue no concuerdan con los
procedimientos ya establecidos

Baja

Deficiencias entre la
comunicaicon interna entre el
personal

Media

Innovacion

Nuevas tecnologias que pueden
llegar a ser una amenaza para el
servicio

Media

Bajo

Media

Riesgo
Moderado

Cumplir con el perfil de cargo,
evaluacion de desempefio y
revision de encuestas de
satisfaccion

Mantener en alto el excelente
servicio de formar conductores.

Riesgo Severo

Dar reconocimiento al
personal por sus labores
realizador, realizar el pago de
normia al dia y apoyar para la
continua formacién

Aumnetar la calidad del servicio
gracias al desempeiio del
personal

Socializar los procedimientos

Aumentar la calidad del servicio

Administradora

Riesgo . . .
ya establecidos al personl debido a la estadanrizacion de

Moderado i

segun su cargo procesos

Socializar matriz de .
L . Efectividad en todos los
. . comunicacion y organigrama. . . .,

Riesgo Bajo procesos, principalmente en los| Alta direccién

Realizar actividades de
comunicacion

misionales

Riesgo Severo

Programa de innovacion
enfocado en la ensefianza

Posicionamiento en el mercado
por innovar en la metodologia
de ensefanza

Alta direccion




Insuficiencia de fondos para

Financiero o, Media
mantener la operacion del centro
. . Ingreso de dinero falso o .
Financiero . Baja
transacciones fraudulentas
Pérdida o mal manejo de la
informacion de los estudiantes y Baja
del personal.
Informacion
Uso incorrecto de documentacion Baja

Media

Seguir con la planificacion
financiera para cumplir con

Lograr un cumplimiento

Administradora

3 | Riesgo Severo todas las obligaciones eficiente de todas las y asesor
financieras y crear estrategias obligaciones financieras contable
para captar mas publico
. Verificar si el dinero entro a las .
Riesgo . ) . . ) ) Recepcionista y
3 cuentas bancarias y billetes Evitar perdidas financieras .
Moderado . e administradora
con ciestas especificaciones
. Brindar una confianza a
Crear un manual de menejo de . i
. . . . aspirantes, personal y demas
Riesgo informacion donde ciertas .
3 . . partes interesadas que su
Moderado directrices que asegurenun | . ., ,
ect % informacién personal y demas
correcto mane ini
! esta segura con el CEA Admln.lstradora
y coodinador de
o ) ] o calidadd
Seguimiento al listado maestro Permite una organizacion
2 | Riesgo Bajo y capacitacion al personal interna de todos los

sobre la documentacién

documentos

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
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PROCESOS DE DIRECCION

DIRECCIONAMIENTO GESTION B!

ESTRATEGICO CALIDAD

ENSENANZA

DE LOS CLIENTES

REQUISITOS Y EXPECTATIVAS SATISFECHAS
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_ GESTION DE
GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD
PROCESOS DE APOYO
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REQUISITOS Y EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

| PROCESOS DE DIRECCION ‘

Direccionamiento

Estratégico c

L

PROCESOS DE MISIONALES
o) ©

Gestion de la
Calidad

Gestion de PROCESOS

Mantenimiento DE APOYO y SV

Gestion de SST

Gestion de compras
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Gestion
Administrativay TH
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OBIJETIVO RESPONSABLE TIPO DE PROCESO
Establ las directrices d tio | ti to d A .
stablecer las |rec~ rices de gestidn para el continuo y correcto desempefio DIRECTOR DIRECCION
del centro de ensefianza.
Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes
Horizonte Institucional:
SGC Toma de decisiones H DE 01
Entes Certificadores PEl: TDEO1

Normatividad vigente

Asignacién de recursos

Todos los procesos
Manual de calidad: M GC

01

Clientes, Usuarios,
Estado Colombiano

Informacidén normativa, contractual
y requisitos de los clientes.

Planeacion

Recursos necesarios

Todos los procesos
identificados y asignados P

Planes y acciones por

Proveedores Ofertas de productos y servicios Revisdn y andlisis i Todos los procesos
ejecutar
Necesidades de recursos,
recomendaciones para la mejora, . .,
. . . . Seguimiento a la gestidn
Todos los procesos| revisiones por la direccion previas, Informes Todos los procesos

informes de gestion, cambios en el

SGC.

integral

Otras instituciones

Solicitud de convenio

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Tel. 7601079
Cel. 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com
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Planear y desarrollar
propuesta del convenio
de capacitacion

CARACTERIZACION DE PROCESO

Propuesta y contrato de Usuario afiliados a otras

aprobacion (Doc externos) entidades
Transversal 10 No. 26 -80 Tunja  Tel. 7454455
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oliticas ministeriales, leyes definir el plan de

Entes Certificadores P sIevesy estudios y desarrollo de PEI TDEO1 Proceso deEnsefianza

decretos
las clases
Velar por el
cumplimiento de las Items Encuesta de ., .
Todos los procesos Instructores Gestion de calidad

funciones de los
instructores

satisfaccién F DE 03

Establecer los
mecanismos de
comunicacion

Todos los procesos Matriz de comunicacidn

Protocolos de actividades F
GCO01

Todos los procesos
Manual de convivencia M DE

02

Hacer la requisicion
selecciéon, induccidn
,contaciéon y
desvinculacion del
personal

Todos los procesos Necesidad de servicio

Manual perfiles de cargo M
DE 01, Resumende hojas de
vida F DE 06, Contratos
FDEO2, Evaluacion de
desempefiio F DE 07

Todos los procesos

Organizar y ejecutar el
programa de
capacitacion

Procedimiento de capacitacion de

Todos los procesos
personal PDEO1

Registro del formato de
programa de capacitacion

F DE 05 Todos los procesos

Registro de protocolo de
actividades F GC 01

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Tel. 7601079
Cel. 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com
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programar actividades y

Registro de formato de

Recursos

MNT Intensidad Horaria teorica y practica| metodologia para el Intensidad horaria por el proceso de ensefianza
desarrollo de las clases instructor FDE 01
Documentacion , . . -
Procesos de Soporte . Parametros de control/Medicién / Seguimiento
Aplicable
Protocolo de actividades
Gestidn de la Calidad y encuestas de Registros
satisfaccion
Gestidon Administrativa Normatividad vigente Auditorias de calidad, internas y externas
Alcance

Indicador

Desde la representacion legal
de la empresa hasta el control
del desarrollo pardametros
aprobados

Humanos: Personal competente

Infraestructura / tecnologia: Instalaciones,
software, hardware, telefonos, fax, Dinero, Otros.

Insumos: Papeleria, Energia, Agua, Otros

Encuesta de satisfaccion
Cumplimiento del plan de capacitacion

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Tel. 7601079
Cel. 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Transversal 10 No. 26 -80 Tunja Tel. 7454455
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CARACTERIZACION DE PROCESO

GESTION DE CALIDAD

CODIGO: FCGCO01

VERSION: 1

VIGENCIA DESDE: 15/11/2010
PAGINA: 1DE 2

OBJETIVO

RESPONSABLE

TIPO DE PROCESO

Establecer, documentar, implementar y mantener el Sistema de Gestion de

Calidad de acuerdo con la normatividad vigente.

COORDINADOR DE CALIDAD

DIRECCION

Proveedores

Entradas

Actividades

Salidas

Clientes

Direccionamiento
Estratégico

Politicas y objetivos
organizacionales, recursos,
resultados del desempenio,
modificacion o anulacion de

documentos,asignar

responsabilidades.

Identificar marco estratégico,
Procesos SGC y Requisitos del
cliente, Disponibilidad
recursos, comunicar
reponsabilidades.

Documentacion del SGC

Definir y planificar el
cumplimiento de politica y
Obj. de calidad, Mantener la
integridad del SGC,
Desarrollar planes de accion.

Personal Sensibilizado y
capacitado - Protocolo de
actividades F GC 01

Acciones de mejora,
correctivas y preventivas

Todos los procesos

Todos los Procesos

Requerimientos de
Documentos, modificacion de
documentos, capacitaciones,
auditorias.Desemperio de los

procesos, informacion,
oportunidades de
mejoramiento, Resultados de
auditorias Internas - Externas

Hacer seguimiento a los
procesos, Analizar
indicadores. Revision del SGC
por la alta direccion,Control de
documentos y registros,
Controlar y hacer segumiento
a acciones correctivas y
preventivas,Programar y
realizar auditorias internas

Resultados de Auditorias
y Revision por la
Direccion, Informes,
reportes, estadisticos

Todos los procesos,
entidades externas

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Tel. 7601079
Cel. 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com
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Seguimiento a acciones
correctivas, preventivas o de . . . .
Formulacion de planes y Direccionamiento

Entes Territoriales, | Lineamientos de normatividad . ) .
. mejora, Realizar auditoras de .
ICONTEC vigente . . . proyectos estrategico
calidad, retroalimentacion con
usuarios.

Procesos de Soporte Documentacion Aplicable AILIEIED CE cion_troI/Meducmn /
Seguimiento

Actividades de Verificacion propias del proceso,
Medicion de desempefo (Indicadores),
Auditorias Internas y/o Externas de Calidad,
Normatividad Legal Vigente , Analisis de datos,
Normas de Calidad Listados Maestros, Retroalimentacion con el

Cliente.

Horizonte Institucional

Direccionamiento Estratégico Normatividad vigente

Procedimientos SGC

Alcance Recursos Indicadores
Humanos: Personal competente
Desde la implementacion |Infraestructura / tecnologia: Instalaciones, Eficacia del Sit
del SGC hasta el software, hardware, telefonos, fax, Dinero, Otros. _ ICacia del >itema _
. . . - ~ Acciones correctivas preventivas y de mejora
mejoramiento continuo  |Insumos: Papeleria, Energia, Agua, Otros

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Tel. 7601079 Transversal 10 No. 26 -80 Tunja Tel. 7454455
Cel. 3124491062 -3114765551 Cel. 3012312583 -3133007900
Email: ricaurtedta@yahoo.com Email: ricaurtetunja@yahoo.com
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CARACTERIZACION DE PROCESO DE RECEPCION

CODIGO: FCPRO1

VERSION: 2

VIGENCIA DESDE: 05/01/2018
PAGINA: 1 DE 3

OBIJETIVO

RESPONSABLE

TIPO DE PROCESO

Brindar atencion e informacion precisa a los clientes, matriculary

. ., . . ADMINISTRATIVO Misional
manejar la documentacién que se relacionen con el servicio
Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes
Desarrollo del Instructivo
protocolo de cortesia | PR 01
Direccionamiento Politicas y objetivos Recepcién y atencion de Clientes

estrategico

organizacionales, recursos.

clientes

Desarrollo del Procedimiento

de Recepcion P PR 01

Cliente

Necesidades del cliente:
cotizaciones, informacion técnica
y/o de asesoria, condiciones
comerciales, accesibilidad,
oportunidad

Suministrar informacidn
(via telefdnica, digital o
personal)

Registro formato de
matricula F PR 02 Y Acta de
compromiso F PR 03

Proceso de ensefianza

Documentos diligenciados y

revisados | PR 01

Direccionamiento
estrategico y Gestion
de calidad

Informacién del cliente
(Documentos), Encuestas de
satisfaccion del cliente, quejas y
reclamos,

Aplicar los requisitos del
servicio a los usuarios

Registros de oportunidad de

mejoramiento F GC 03

Gestidén de Calidad vy

Registros de encuestas de
satisfaccion al cliente
DE 03

F

Direccionamiento estrategico

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Tel. 7601079

Cel. 3124491062

- 3114765551

Email: ricaurtedta@yahoo.com

Transversal 10 No. 26 -80 Tunja

Cel. 3012312583

Tel. 7454455
- 3133007900

Email: ricaurtetunja@yahoo.com
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CARACTERIZACION DE PROCESO DE RECEPCION

CODIGO: FCPRO1

VERSION: 2

VIGENCIA DESDE: 05/01/2018

PAGINA: 2 DE 3

. . . Resolucién Por la cual se
Direccionamiento

Cumplir los parametros de
resolucion de costos
aprobada en la empresa

Instructivo de Protocolo de

. establecen los parametros para la ... ) Aspirantes
estrategico e . para cada afio siguiente de tarifas por curso | DE 01
fijacién de las tarifas de cursos.
acuerdo a las pautas del
MTN .
Inscribir , Compra de pin, .
. P P Registro de formato de los
Enrolamiento en i
Cliente aspirante matriculado AULAPP,verificar pagos horarios - Plataforma Instructores
P /VETTICar PABOSY 1 A\ yLAPP F PR 01 Y Recibos de
cuadrar asignacion de
) pagos F PR 04
horario
. controlar el registro de las | Registro de formato de los
. formato de horario de clases e . } N
Aspirantes clases dictadas y los horarios FPRO1Y F DE 01 - Proceso de ensefanza

intensidad horaria

programas desarrollados

Plataforma AULAPP

Gestion de Calidad No conformes

Implementar acciones
preventivas y correctivas

Informes

Gestién de Calidad

Procesos de Soporte

Documentacion Aplicable

Parametros de control/Medicién / Seguimiento

Direccionamiento Estratégico

Protocolo de Cortesia

Gestion Calidad

Procedimientos SGC

Oportunidades de
mejoramiento

Actividades de Verificacion propias del proceso, Medicion de

desempefio (Indicadores), Auditorias Internas.

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Tel. 7601079
Cel. 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Transversal 10 No. 26 -80 Tunja
Cel. 3012312583

Tel. 7454455
- 3133007900

Email: ricaurtetunja@yahoo.com
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CODIGO: FCPRO1
VERSION: 1
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Alcance

Recursos

Indicadores

Humanos: Personal competente

Desde el servicio de atencién al
cliente, la inscripcidon y
asignacion del estudiante en

Infraestructura / tecnologia: Instalaciones,
software, hardware, telefonos, fax, Dinero, Otros.

proceso ensefianza. Insumos: Papeleria, Energia, Agua, Otros

Manejo de la documentacién de los usuarios

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Tel. 7601079
Cel. 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Transversal 10 No. 26 -80 Tunja Tel. 7454455
Cel. 3012312583 -3133007900
Email: ricaurtetunja@yahoo.com
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CARACTERIZACION DE PROCESO DE ENSENANZA

CODIGO: FCPEO1

VERSION: 1

VIGENCIA DESDE: 05/01/2018
PAGINA: 1 DE 3

Estratégico

Horizonte Institucional

horizonte dentro de las
actividaes de formacion

OBIJETIVO RESPONSABLE TIPO DE PROCESO
Formar usuarios con la competencia de: Aplicar normas de transito y
seguridad vial, asegurar condiciones de seguridad en el vehiculo y operar el INSTRUCTOR Misional
vehiculo de acuerdo a las condiciones de la via
Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes
Velar por el desarrollo y
Direccionamiento cumplimiento del . i .
horizonte aplicado Clientes

Proceso de
Recepcion

Estudiante matriculado SICEA -
PAYNET y AULAPP Horario de
clases FPR 01

aplicacion de los
programas de
capacitacién

Instructivo Inspeccion y
adaptacion al vehiculo | PE 01

Todos los procesos - Entidades
externas

Direccionamiento
Estratégico

Contenidos curriculares exigidos en
la norma Resolucion 3245 de 2009 y
aplicacion del procedimiento P DE
01

Entrega de los
contenidos contenidos
fundamentales y
optativas de la
Organizacion

Protocolo de capacitacion e
induccién del PEI F GC 01

Instructores

Direccionamiento
Estratégico

Contenidos curriculares exigidos en

la norma Resolucion 3245 de 2009 y

aplicacion del procedimiento P DE
01

Controlar la aplicacién de
los contenidos
curricularesy la

intensidad horaria

Registro del formato de
tarjeta de control de clases F
PEO1 ALF PEOS

Usuario Instructor

Contenidos curriculares exigidos en
la norma Resolucion 3245 de 2009 y

Aplicacién de los

Registro y control de
Instructivo de plan de rutas |

Aspirante

Instructor L., L. programas en
aplicacion del procedimiento P DE .,
conduccién P EO2
01
Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Tel. 7601079 Transversal 10 No. 26 -80 Tunja Tel. 7454455
Cel. 3012312583 -3133007900

Cel.

3124491062 - 3114765551

Email: ricaurtedta@yahoo.com
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Instructor Destrezas requeridas no alcanzadas

Recomendacién de
refuerzo

registro del formato Tarjeta
de Clases de refuerzo F PE 08

Direccionamiento estrategico

Direccionamiento

. Registros de las evaluaciones
Estratégico

registrar ante el RUNT la
aprobacion de la
evaluacién teorico
practica

Certificado de aptitud en
conduccion

Aspirante

Resolucion 3245 d
esolucion ® | Articulo Anexo 2 Numeral 6.2 de

2009
L Resoluciéon 3245 de 2009:
Procedimiento P DE L,
01 Evaluacién

Aplicacién de la
evaluacidn teorico
practica

Pruebas aplicadas en
plataforma AULAPP
Tedrico - Practico

Direccionamiento estrategico

Informes de auditorias Acciones
Comité de calidad | correctivos y preventivas y acciones

de mejoramiento.

Dar tratamiento y cierre
a las acciones

Acciones cerradas

Gestion de calidad

Procesos de Soporte

Documentacion
Aplicable

Parametros de control/Medicién / Seguimiento

Direccionamiento Estratégico

Normatividad vigente

Gestidén Calidad

Procedimientos SGC

Gestion Mantenimiento

Apoyo calidad de equipos

Actividades de Verificacion propias del proceso, Medicion de
desempefio (Indicadores), Auditorias Internas.

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Tel. 7601079
Cel. 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com
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Alcance

Recursos

Indicadores

Humanos: Personal competente

Desde la iniciacion del proceso
de formacidn del aspirante

hasta el desarrollo y evaluacién .
Y Motocicletas, Otros.

Infraestructura / tecnologia: Instalaciones,
software, hardware, telefonos, Vehiculos,

del conductor

didactico, Otros.

Insumos: Papeleria, Energia, Agua, Material

Evaluacién de aspirantes

Aspirantes que

aprueban curso de formacion de conductores

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Tel. 7601079
Cel. 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Transversal 10 No. 26 -80 Tunja Tel. 7454455
Cel. 3012312583 -3133007900

Email:

ricaurtetunja@yahoo.com
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GESTION DE MANTENIMIENTO

CODIGO: FCGM 01

VERSION: 2

VIGENCIA DESDE: 18/07/2012
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OBJETIVO RESPONSABLE TIPO DE PROCESO
Gargntlzar eI/opumo estadq de funcmnamlento' dg Ja infraestructura, Coordinador de mantenimiento APOYO
equipos, vehiculos y motocicletas en la organziacion.
Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes

Todos los Procesos

Necesidades de reparaciones,
adecuaciones electricas,
electrdnicas y locativas

Administrar y Optimizar los
recursos

Inventario Actualizado
F GM 01-Programa de
Mantenimiento
preventivo F GM 02

Direccionamiento
Estratégico

Politicas y objetivos
organizacionales, recursos.

Planear y programar el
personal y las actividades

Informes, reportes,
estadisticos

Todos los Procesos

Solicitud de mantenimiento

Ejecutar las actividades
programadas

Desarrollo de
procedimiento de
mantenimiento de

Registro Mantenimiento
preventivo P GM 02

Todos los procesos

Revisién de equipos

Gestion calidad

Elaborar programa de
mantenimiento

Orden de trabajo y

relacion de Técnicos
mantenimiento
Analisis de informacién F GM 03
Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Tel. 7601079 Transversal 10 No. 26 -80 Tunja Tel. 7454455

Cel. 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Cel. 3012312583

- 3133007900

Email: ricaurtetunja@yahoo.com
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VERSION: 1
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PAGINA: 2 DE 2

Procesos de Soporte

Documentacion Aplicable

Parametros de control/Medicion /
Seguimiento

Direccionamiento Estratégico

Horizonte Institucional

Gestion Calidad

Procedimiento de
Mantenimiento

Direccionamiento estratégico

Manuales de operacion de
Equipos

Manual de perfiles de cargo

Actividades de Verificacion propias del proceso,
Medicion de desempeiio (Indicadores),
Auditorias Internas.

Alcance

Recursos

Indicadores

Humanos: Personal competente

Desde el mantenimiento
preventivo hasta la
optimacion de los servicios

Infraestructura / tecnologia: Instalaciones,
software, hardware, telefonos, fax, Dinero, Vehiculos,
motocicletas Otros.

en la empresa

Insumos: Papeleria, Energia, Agua, Otros

Mantenimiento

CUADRO CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

MOTIVO DE CAMBIO

Cambio de formatos

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Tel. 7601079
Cel. 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Transversal 10 No. 26 -80 Tunja  Tel. 7454455
Cel. 3012312583 -3133007900
Email: ricaurtetunja@yahoo.com
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
DE DIRECION ESTRATEGICA

CODIGO: FC DE 01

VERSION: 2

VIGENCIA DESDE: 05/06/2024
PAGINA: 1 de 2

OBIJETIVO RESPONSABLE TIPO DE PROCESO
Establecer las directrices de gestion para el continuo y correcto desempefio del centro de Director Direccion Estrategica
ensefianza.
PROVEEDORES ENTRADA CICLO PHVA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Horizonte Institucional
Determinar planeacién estrategica LDEO1
Entes Certificadores SGC - SG SST Manual de Calidad M GC 01 Todos los procesos
. Presupuesto - Recursos
Asigar recursos . .
necesarios ldentificados
Ministerio de Articulo 3 - Resolucion 993 de . L, . Tarifas de cusos de Gestion Administrativa y TH,
Planear Determinarcién de precios ., _,
Transporte 2017 conduccidn Proceso de recepcién
. Leyes, regulaciones e . . ..
Organismos de Control y & . y Identificacidn de requistos legales Matriz de requisitos legales Todos los procesos
normatividad
- . DOFA .
Entes Certificadores SGC - SG SST - PESV Analizar el contexto . Proceso de calidad, SSTy SV
Matriz PESTEL
Ministerio de Proceso de Recepciény de
Resolucién 20223040009425 Definir el plan de estudios PEI T DE 01 ecepciony
Transporte Ensefianza
- o Registro de formato de
Procedimiento de capacitacion . o s
Todos los procesos Capacitar colaborados programa de capacitacion F Todos los procesos
del personal
DE 05
Protocolos de actividades
. . . . . .7 F GC 01
Todos los procesos Matriz de comunicacién Establecer Mecanismo de Comunicacién - - Todos los procesos
Hacer Manual de convivencia
M DE 02
. . Estretategias de analizar el
Todos los procesos Matriz DOFA Desarrollo de estrategias DOFA Todos los procesos
. . . -, . Actualizacién de Matriz de
Todos los procesos Matriz de Partes interesadas Retroalimentacion de partes interesadas
Partes Interesadas
Todos los procesos
Gestidn de la calidad
y SGC - SG SST Verificar Revision por la alta direccion Informe de la alta direccion

SST

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
Cel: 3124491062 -3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Cel.

Calle 27 No. 9 - 62 Tunja
3012312583 -3133007900

Email: ricaurtetunja@yahoo.com
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VERSION: 2
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Procedimiento de evaluacion
Actuar Evaluar el desempefio del personal Evaluacion de desempefio
del personal
Todos los proceso Procedimiento de acciones . . Resultados de auditorias Todos los procesos
. . . Implementar oportunidades de majora o . .
correctivas, preventivas y de Verificar ) i internas, informes e
) acciones correctivas _—
mejora iindicadores
PROCESOS DE SOPORTE DOCUMENTACION APICABLE PARAMETROS DE CONTROL / MEDICION / SEGUIMIENTO
Gestidn de Calidad Procedimientos y encuestas de satisfaccidn Registros

Gestidn administrativa y talento humano

Procedimientos y normatividad vigente

Registros de informes contables y administrativos

ALCANCE

RECURSOS

Indicador

Desde la representacion legal de la empresa hasta el control del desarrollo
de parametros aprobados

Recurso humano

Rentabilidad Financiera

Teconologia e infraestructura

Recursos financiero

(Ingresos - Gastos Operativos)/ Ingresos *100

Insumos y Materiales

Requisitos Legales

Riesgos

Ley 769 de 2002 Codigo Nacional de Transito

No actualizarce en loscambios de leyes, normas y regulaciones que rigen al CEA

Resolucion 3245 de 2009 - Ministerio de Transporte

Incremento de Centros de Ensefianza Automovilisticos en la ciudad

Resolucion 1208 de 5 de mayo de 2017 Ministerior de Transporte

Insatisfaccidn de aspirante

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
Cel: 3124491062 -3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Calle 27 No. 9 - 62 Tunja
Cel. 3012312583 -3133007900
Email: ricaurtetunja@yahoo.com
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO: FC DE 01

VERSION: 2
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OBIJETIVO

RESPONSABLE

TIPO DE PROCESO

Establecer documentar, implmentar y mantener el Sistema de Gestidn de Calidad de acuerdo con

la normatividad vigente

Coordinador de Calidad

Gestion de Calidad

PROVEEDORES ENTRADA CICLO PHVA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
. . . Informacién recolectada para
. Identificar las necesidades y expectativas de L . .,
Todos los procesos | Clientes y Partes Interesadas . . el disefio e implementacién Todos los procesos
los clientes y partes interesadas.
del SGC
. Identifcar los nimerales que aplican del .,
Entes certificadores ISO 9001: 2015 X ., . Documentacion del SGC Todos los procesos
Sistema de Gestidn de Calidad
P
Horizonte institucional o
Direccionamiento -, . . Determinar politica de calidad y objetivos de . . .
. Planeacion estrategica (Vision, . Politica y Objetvos de Calidad Todos los procesos
estrategico . . calidad
mision, objetivos, etc)
Planificacion de recursos y cronograma de Recursos y Cronograma de
Todos los procesos SGC . y. . & y. . & Gestion de Calidad
actividades y auditorias actividades
ISO 9001: 2015 e Informacion Implementar y dar seguimiento al Sistema de Todos los procesos, Clientes
Todos los procesos P y ., 8 ) Sistema de Gestion de Calidad P 4
de procesos Gestion de Calidad Partes Interesadas
Gestion de Calidad | Sistema de Gestién de Calidad Capacitar al personal enfocado del SGC Evaluacién de calidad Todos los procesos
Documetacion de todos los ., . Listado Maestro de
Todos los procesos Controlar de documentacién y registros Todos los procesos
procesos H Documentos

Gestidén de Calidad

Peticiones, quejas y/o
sugerencias
Requistos de los clientes
Encuestas de satisfaccién

Implemetar mecanismo y estrategias para
conocer la percepcion del cliente respecto al
cumplmiento de requisitos y expectativas de

los clientes

Encuestas de satisfaccion de
cliente en general

Proceso de Recepcién y
Ensefanza

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
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Proceso de Recepcion
y Ensefianza

Procedimientos y
documentacion

Hacer seguimiento a los procesos misionales

Informe del desempefio de los
procesos

Proceso de Recepciény
Ensefianza

Gestidén de Calidad

Sistema de Gestidn de calidad

Hacer seguimiento a objetivos e indicadores
del SGC

Analisis e Informe de
indicadores

Direccionamiento estrategicos
y proceso de Recepcion y
Ensefianza

Todos lo procesos

Resultado de ejecucidén de los
procesos

Realizar auditorias del SGC

Informe de auditoria

Todos los procesos

Gestidén de Calidad

Acciones correctivas,
preventivas y de mejora

Controlar y hacer seguimiento a acciones
correctivas y preventivas

Eficacia de las No
conformidades

Todos los procesos

Todos lo procesos

Infomer de auditoria

Acciones preventvas, correctivas y de mejora

Informe del desempefiio de

Toma de acciones de mejora

Formulacién de planes 'y
proyectos

Todos los procesos

procesos
PROCESOS DE SOPORTE DOCUMENTACION APICABLE PARAMETROS DE CONTROL / MEDICION / SEGUIMIENTO
Gestidn de Calidad Horizonte Institucional Documentos
ALCANCE RECURSOS Indicador

Desde la implementacién del SGC hasta el mejoramiento continuo

Recurso humano

Teconologia e infraestructura

Satisfaccion del Cliente

Recursos financiero

Insumos y Materiales

% de satisfaccién del cliente

Requisitos

Riesgos

SO 9001:2015

Insatisfaccidn del aspirante debido a la mala atencidn

El personal realice actividades que no concuerdan con los procedimientos ya establecidos

Uso incorrecto de la documentacion

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
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OBIJETIVO RESPONSABLE TIPO DE PROCESO
Brindar atencion e informacidn precisa a los clientes, matricular y manejar la documentacién que . . . .,
] . Auxiliar Administrativo Recepcidn
se relacionen con el servicio
PROVEEDORES ENTRADA CICLO PHVA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Procedimiento de Recepcion
P PRO1
Direccionamiento Politicas y objetivos de la ., - . .
. o, P Recepcion y atencidn de clientes . Clientes
Estrategico organizacién Instructivo e protocolo de
Cortesia
Direccionamiento Tarifas de de cursos de Cumplir con las tarifas de conduccion o .
. L, . Cotizaciones Clientes
Estrategico conduccién determinadas
Necesidades de Cliente:
Cotizaciones, informacion, )
. , - . ., , . .. Registro de formato de
. técnica y/o de ascesoria, Suministrar informacion (Via telefonica, digital - .
Cliente . matricula F PR 02 y acta de Proceso de Ensefianza
condiciones - whatsapp y personal) .
. . compromiso F PR 03
comerciales,accesabilidad y
oportunidad
H
Inscribir en plataforma SICEA, ingresar pago Plataforma AULAPP, matricula
Cliente Aspirante a matricularse P 7 & Pago, F PE 02, acta de compromis F Cliente
compra de PIN, enrolamiento en AULAPP. . .
PR 03, Recibo de Caja F PR 02.
. . . Programar de clases tedricas en la plataforma Programacion en la Cliente - Proceso de
Proceso de Ensefianza| Temario de Clases Teoricas N
AULAPP plataforma AULAPP Ensefianza
Horario de clases practicas
. . Programar de clases practias segun la FPRO1 Cliente - Proceso de
Cliente Aspirante . s . . ~
disponibilidad horaria Programacion de plataforma Ensefianza
AULAPP

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
Cel: 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Calle 27 No. 9 - 62 Tunja

Cel. 3012312583 -3133007900
Email: ricaurtetunja@yahoo.com




==
ICAURIE

CENTRO DE ENSENANZA AUTOMOVILISTICA

CARACTERIZACION DEL PROCESO

DE RECEPCION

CODIGO: FC PR 01

VERSION: 2

VIGENCIA DESDE: 03/06/2024
PAGINA: 2 de 2

Proceso de Ensefianza

Gestion de Calidad

Certificar al aprendiz en SICEA, plataforma
AULAPP Y RUNT una vez finalizado el proceso

Certificado de Aptitud de
Conduccidn

Cliente

Aplicar encuestas al aspirante acerca de la
percepcion del servicio.

Resultados de la encuesta de
percepcion del servicio

Gestion de Calidad

Proceso de Ensefianza

Verificar el cumplimiento del registro de clases
en la plataforma AULAPP

Plataforma AULAPP

Proceso de Ensefianza

Gestidén de Calidad

Aspirante
L H
Encuestas de percepcion del
servicio
Formato de horario de clases e

. . . \

intensidad horaria

No conformidades A

Implementar acciones preventivas y
correctivas

Informes

Gestion de Calidad
Direccionamiento Estrategico

PROCESOS DE SOPORTE

DOCUMENTACION APICABLE

PARAMETROS DE CONTROL / MEDICION / SEGUIMIENTO

Direccionamiento Estrategico

Protocolo de Cortesia

Registros

Gestién de Calidad

Procedimientos del SGC

Registros de informes contables y administrativos

ALCANCE

RECURSOS

Indicador

Desde la presentacion legal de la empresa hasta el control del deserrollo

de parametros aprobados

Recurso humano

Teconologia e infraestructura

Documentacion del usuario

Recursos financiero

Insumos y Materiales

N° de aspirantes con documentacién completa x 100 / Total
de aspirantes

Requisitos Legales

Riesgos

Resolucion 3245 de 2009 - Ministerio de Transporte

Insatisfaccidn del aspirante debido a la mala atencidn

Resolucion 45776 de 2017 - Ministerio de Transporte

Fallas en las plataformas utilizadas como Aulapp y RUNT PRO

Resolucion de1208 de 05 de mayo de 2017 - Ministerio de Transporte

Personal no calificado para el cargo de instructor o auxiliar Administrativo

Ley 1480 de 2011 (Estatuto del consumidor)

Deficiencias entre la comunicaicon interna entre el personal

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
Cel: 3124491062 - 3114765551
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OBIJETIVO RESPONSABLE TIPO DE PROCESO
Formar usuarios con la competencia: Aplicar normas de transito y Seguridad Vial, asegurar
condiciones de seguridad en el vehpiculos y operar el vehiculo de acuerdo a las condiciones de la Instructores Ensefianza
via
PROVEEDORES ENTRADA CICLO PHVA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Direccionamiento Entrega de contenidos fundamentales y Protocolo de capacitacion e
Estrategico operativas de la organizacion induccién del PEI
Instructores - Clientes
L Registro y control de
Instructores Determinacion de rutas para los programas de Instructivo de plan de rutas |
Contenidos curriculares conduccién P
exigidos en la norma PE 02
Resoluciéon 3245 de 2009 y P - ] ] ] ]
aplicaicén de procedimiento P Definir nimero de items para evaluaciones Examen teorico practico en Clientes
DE 01 teorico practicas Plataforma AULAPP
Direccionamiento
Estrategico - L . Registro del formato de tarjeta
g Definir orden de aplicacién de contenidos & ) .
. . ] . de control de clases F PEO1 a Instructores - Clientes
curriculares e intensidad horaria
F PE 06
. . . Velar por el desarrollo y cumplimiento del
Direccionamiento . L . N . .
. Horizonte Institucional horizonte institucional dentro de las Horizonte aplicado Instructores
Estrategico .. L.
actividades de formacion
Registro del formato de tarjeta H . . Registro del formato de tarjeta
Cumplir con el contenidos de cada uno de .
de control de clases F PE 01 a programas con su respectivo aspirante de control de clases Clientes
Proceso de Ensefianza F PE 06 completado F PE 01 a F PE 06
Examén tedrico practico en Resultados de examén tedrica .
Cliente

Plataforma AULAPP

Aplicar evaluaciones tedrico practias

Practico finalizada
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Aplicar encuestas al aspirante

Resultados de la encuesta de
satisfaccion de clases teoricas
y practicas

Gestion de Calidad

Verificar documentacion si es necesario
realizar cambios

Documentos actualizados

Gestion de Calidad

Verificar el cumplimiento del registro de clases
en la plataforma AULAPP

Plataforma AULAPP

Proceso de Ensefianza

Encuentas de satisfaccion de
Gestion de Calidad . .. H
clases teorico y practicas
Documentcién del proceso
Gestion de Ensefianza . P
(Procedimientos y formatos)
V
. Formato de horario de clases e
Proceso de Ensefianza . . .
intensidad horaria
Gestidén de Calidad No conformidades A

Implementar acciones preventivas y
correctivas

Informes

Gestion de Calidad
Direccionamiento Estrategico

PROCESOS DE SOPORTE

DOCUMENTACION APICABLE

PARAMETROS DE CONTROL / MEDICION / SEGUIMIENTO

Direccionamiento Estrategico

Protocolo de Cortesia

Registros

Gestidn de Calidad

Procedimientos del SGC

Registros de informes contables y administrativos

ALCANCE

RECURSOS

Indicador

desa

Desde la iniciacion del proceso de formacion del aspirante hasta el

rrollo y evaluacion del conductor

Recurso humano

Teconologia e infraestructura

Aspirantes con Certificado de Aptitid de Conduccidn

Recursos financiero

Insumos y Materiales

(Total aspirantes que obtienen certificado de aptitud de
conduccion / Total de Aspirantes matriculados) x 100

Requisitos Legales

Riesgos

Resolucién 20223040009425 de 2022

Fallas en las plataformas utilizadas como Aulapp

Resolucién 20223040009425 de 2022

Incumplimiento con el Formato "Tarjeta de Control de Clases" y tiempo determinado de la clase
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OBIJETIVO RESPONSABLE TIPO DE PROCESO
Administrador
Gestionar todos los recursos necesarios y actividades para el correcto desarrollo de todos los ., . .
APOYO Gestidon Administrativa y talento humano

procesos, garantizando la eficiencia operativa.

Asesor Juridico y Contable

PROVEEDORES ENTRADA CICLO PHVA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Estados financieros,
presupuesto anual, e . Presupuesto financiero e
Todos lo procesos . . Planificacion Financiera . Todos los procesos
proyecciones y regulaciones indicadores
politicas y fiscales
Responsabilidades, funciones, p
obligaciones, requistos del L . .
Todos lo procesos & q Derminacién de perfiles de cargo Perfil de cargo Todos los procesos
cargo.
Organigrama
Asesor Juridico Codigo Sustantivo del trabajo Determinacién de contratos del personal Contratos Personal
Gestion Administrativa Comprobantes de pago
Presupuesto financiero Pago de obligaciones financieras y laborales P . pagoy Asesor Contable
y Talento Humano Nomina
Gestion Administrativa Perfil de cargo L, )
& Contratacion del personal Contrato firmado Personal
y Talento Humano Contrato
. Solicitudes y demandas H . Solucién o respuesta por parte .
Clientes L Dar respuesta a solicitudes y demandas o Cliente
recibidas de asesor juridico
i Estados financieros,
Actividades contables (Elaboracién de estados ., . . . . .
Ingresos y egresos, estados . . ., . declaracidn de impuestos, |Direccionamiento Eestrategico
Asesor Contable . . . financieros, declaracién de impuestos, . L, . .
financieros anteriores . L . . informes contables y reportes y Gestién Administrativa
reportar informacién al sistema del vigia) ..
al vigia
., . . Documentacién como . . . ., L .
Gestion Administrativa L Revisar y actualizar procedimientos ., . Gestion Administrativa y
procedimientos, formatos e \Y . . Documentacién actualizada
y Talento Humano instructi administrativos Talento Humano
instructivos
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Informacion contable

Revision de estado de resultados

Analisis de la informacién

Evlaucion de Desempefio \Y

Evaluar el desempefio del personal

Resultados de evaluacion de
desempefio

Procedimiento de evaluacion
del personal

Todos los proceso

Evaluar el desempefio del personal

Evaluacion de desempefio

Direccionamiento Estrategico

Procedimiento de acciones

Implementar oportunidades de majora o

Resultados de auditorias

Direccionamiento Estrategico

correctivas, preventivas y de A . ] internas, informes e L, .
. acciones correctivas . y Gestion de Calidad
mejora iindicadores
PROCESOS DE SOPORTE DOCUMENTACION APICABLE PARAMETROS DE CONTROL / MEDICION / SEGUIMIENTO

Gestién de Calidad

Procedimientos y encuestas de satisfaccion

Registros

Direccidonamiento Estrategico

Procedimientos y normatividad vigente

Registros de informes contables y administrativos

ALCANCE

RECURSOS

INDICADOR

Recurso humano

Todas las actividades necesarias para asegurar la eficiente operacion y

Teconologia e infraestructura

desarrollo de la organizacion.

Recursos financiero

Insumos y Materiales

Numero de inscripciones de aspirantes al mes

REQUISITOS LEGALES

RIESGOS

Codigo Sustantivo del Trabajo

Ingreso de dinero falso o transacciones fraudulentas

Ley 100 de 1993

Incumplimiento de normativas laborales y educativas

Bajo nivel de motivacién y compromiso del personal, afectando la calidad del servicio

Pérdida o mal manejo de la informacion de los estudiantes y del personal.

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
Cel: 3124491062 - 3114765551
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CARACTERIZACION DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
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CODIGO: FC SST 01

VERSION: 1
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OBIJETIVO

RESPONSABLE

TIPO DE PROCESO

Implementar el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo y Plan Estrategico de
Seguridad Vial para proporcionar un medio de trabajo seguro para los trabajadores.

Asesor en Seguridad y Salud en el Trabajo

Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo

y Seguridad Vial

PROVEEDORES ENTRADA CICLO PHVA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
. . Realizar diagnodstico de condiciones de . . . .
Normatividad Legal Aplicable, Seguridad y Salud en el trabajo y Seguridad Informe del diagnostico Direccionamiento Estrategico

estado del SG SST y PESV & y Vi 10 >ce 8 Gestion de SSTy SV
Definir politica y objetivos Politica, objetivos y directrices Todos los procesos

Ministerio de Trabajo Establecer procedimientos, manuales, planes | Procedimientos, programas,
Ministerio de Todos los procesos

Yy programas planes, formatos y manuales

Transporte | Aolicabl P
: : Normatividad Legal Aplicable,
Superintendencia de Matriz de identificacion de
Estado del SG SST Yy PESV Yy Elaborar:
Transporte . L.
; 2 oti . . N . perligros, evaluacion y
Diagnostico - Matriz de identificacion de perligros, ., .
L . . valoracién de riesgos en SSTy
evaluacion y valoracion de riesgos en SSTy SV
. L Y Todos los procesos - ARL
- Matriz de requisitos legales . .
- - Matriz de requistos legales
- Plan anual de Trabajo >
o, - Plan anual de trabajo
- Plan Anual de Capacitacion R
- Plan Anual de Capacitacion
. . . Establecer y desarrolar las actividades de los Evidencia de actividades
Ministerio de Trabajo Plan anual de trabajo . Todos los procesos
programas realizadas
- Plan de Capacitaciones Capacitar a colaboradores Evalauciones de Eficacia Todos los procesos
H

Gestion de SSTy SV

Reporte de accidentes e
inicidentes
Procedimientos
Normatividad aplicable

Realizar investigacidn de incidentes,
accidentes laborales y de transito y
enfermedades laborales.

Informe de investigacién
Lecciones aprendidas

Todos los procesos

Calle 27 No. 9 - 62 Tunja
Cel. 3012312583 -3133007900
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Gestion de SSTy SV

Normatividad aplicable
Plan anual de trabajo

Informacion de SG - SST y
PESV

Realiza plan de emergencias

Plan anual de emergencias y
simulacro

Todos los procesos

Reportar el SG - SST al Ministerio de Trabajoy
el PESV a la Siperintendia de Transporte

Reporte realizado a Ministerio
de Trabajo y Superintendecia
de Transporte

Direccionamiento Estrategico
Gestion de SSTy SV

Gestion de SSTy SV

Informacion de SG - SST y
PESV

SG- SST

Revision de lo realizado en el SG SSTy el PESV

Rendicion de cuentas

Auditorias Internas

Infomer de Auditoria Interna

Direccionamiento Estrategico
Gestion de SSTy SV

Gestion de SSTy SV

SG- SSTy PESV A

Implementar acciones preventivas y
correctivas

informes de Acciones
preventivas, correctivas y de
mejora

Direccionamiento Estrategico
Gestion de SSTy SV

PROCESOS DE SOPORTE

DOCUMENTACION APICABLE

PARAMETROS DE CONTROL / MEDICION / SEGUIMIENTO

Direccionamiento Estrategico

Horizonte Institucional

Registros

Gestidén de Calidad

Procedimientos del SGC

Registros de informes contables y administrativos
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CENTRO [DE ENSENANZA AUTOMOVILISTICA

ALCANCE RECURSOS Indicador

Recurso humano . . .
Numero de accidentes de trabajo

Desde la implementacidn del Sistema de Gestidn de eguridad y Salud en el —
Teconologia e infraestructura

Trabajo y Plan Estartegico de Seguridad vial hasta el mejoramiento

continuo de los mismos Recursos financiero

NuUmero de accidentes de transito

Insumos y Materiales

Requisitos Legales Riesgos

Decreto 0312 de 2019

Matriz de riesgos del SSTy PESV

Resolucién 40595 de 2022
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OBIJETIVO

RESPONSABLE

TIPO DE PROCESO

Asegurar la adquisicion eficiente, efectiva y econdmica de bienes y servicios necesarios para el

funcionamiento éptimo de la institucion

Administrador

Gestidon de Compras

PROVEEDORES ENTRADA CICLO PHVA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Necesidades de cada una de . .
. e . . Matriz de insumos para cada

Todos los procesos | los procesos para cumplir sus Identificacidon de necesidades de insumos Todos los procesos

. uno de los procesos

actividades
., Aspectos a tener en cuenta . . .
Gestidon de compras Determinar procedimiento de compras Procedimiento de compras Todos los procesos
para una compra
Matriz de insumos para cada P
Todos los procesos P Establecer cornograma de compras Cronograma de compras Todos los procesos
uno de los procesos
., Aspector a tener en cuenta ., L
Gestidon de compras Establecer evaluacién de proveedores Evaluacién de proveedores Todos los procesos
para evaluar proveedores
Gestion de compras Evaluacidn de proveedores Seleccionar proveedores Proveedor seleccionado Todos los procesos
H Acordar con el proveedor las condiciones de
Gestion de compras Condiciones P Contrato o Orden de compra Gestidon de Compras
compra
Todos los procesos Cronograma de compras Realizar seguimiento a inventario y compras Informe de compras
Director
Gestion de compras Indicadores Seguimiento a indicadores Analizar informacion
Vv
. Aspectos a evaluar de Resultado de evaluar a
Instructor Lider Evaluar proveedores Proveedores

proveedores

proveedores
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CENTRO DE ENSENANZA AUTOMOVILISTICA

CODIGO: FC GC 01
VERSION: 1

IEAUR?E FICHA DE CARACTERIZACION DE GESTION DE COMPRAS VIGENCIA DESDE: 19/06/2024

PAGINA: 1 de 2

., " Implementar acciones preventivas y Registro de acciones Gestion de Calidad
Gestion de compras Informe de analisis A . . . . ] . .
correctivas preventivas y correctivas Direccionamiento Estrategico
PROCESOS DE SOPORTE DOCUMENTACION APICABLE PARAMETROS DE CONTROL / MEDICION / SEGUIMIENTO

Direccionamiento Estrategico

Horizonte Institucional

Actividades de verificacion propias del proceso

Gestién de Calidad

Procedimiento de compras y evaluacién de
proveedores

Indicador

ALCANCE

RECURSOS

Indicador

Recurso humano

Cumplimiento del presupuesto de compras

Desde la identificacién de necesidades de recursos para cada proceso,

Teconologia e infraestructura

hasta la evaluacién de proveedores y mejora continua

Recursos financiero

(Total de compras realizadas / Total del presupuesto) x 100

Insumos y Materiales

Requisitos Legales

Riesgos

Codigo de Comercio (Decretio 410 de 1971)

Aumento inesperado de precios, costos ocultos, fluctuaciones de mercado.

Estatuto Tributario (Decreto 624 de 1989)

Falta de proveedores confiables, incumplimiento de contratos, calidad deficiente de productos o servicios.

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
Cel: 3124491062 -3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Calle 27 No. 9 - 62 Tunja
Cel. 3012312583 -3133007900
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CENTRO DE ENSENANZA AUTOMOVILISTICA

FICHA DE CARACTERIZACION DE GESTION DE MANTENIMIENTO

CODIGO: FC SGM 01

VERSION: 2

VIGENCIA DESDE: 17/06/2024

PAGINA: 1 de 2

OBIJETIVO

RESPONSABLE

TIPO DE PROCESO

Garantizar el 6ptimo estado de funcionamiento de la infraestructura, equipos, vehiculos y

motocicletas de la organizacion

Instructores

Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo

y Seguridad Vial

PROVEEDORES ENTRADA CICLO PHVA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
. . , Definir plan de mantenimiento preventivo
Direccionamiento Hoja de vida de vehiculos P . P y
) -~ correctivo o
Estrategico y Gestion Plan de Mantenimiento Instructores
Administrativa Presupuesto y necesidades de P .
. Asignar recursos
personal, tiempo
Gestion de L . i . ., . Encuesta de revision
. Plan de Mantenimiento Definir métodos de inspeccion preventivo . Instructores
mantenimiento preoperacional
Procedimiento de
N . Mantenimiento P GM 01 Cumplir con el procedimiento de Correcto mantenimientoy
Gestion de Calidad . L . . . . L Instructores
Instructivo de limpiaza | GM mantenimiento e instructivo de limpieza limpieza
01
Instructor Lider Mantenimientos realizados Actualizar la hoja del vehiculo constantemente| Hoja del vehiculo actualizada Instructores
H
Gestion de Encuesta de revision . . . .
. . Realizar las inspecciones preoperacionales Encuestas resueltas Instructores
mantenimiento preoperacional
Gestion de . . . Vehiculos en excelentes .
o Plan de Mantenimiento Cumplir con el plan de mantenimiento o Instructores - Clientes
mantenimiento condiciones
Resultados de inspecciones . i .
- Reportar alguna anomalia en vehiculos, Informe de reporte de Instructor Lider -
Instructores Observacion de los . . . . . . .
. equipos o infraestructura anomalias Direccionamiento estrategico
instructores
Revision de la informacion registrada en la
. Encuestas resueltas de . . L . . -
Instructor Lider R hoja de vida y encuesta de revision Analisis de informacion Instructores

inspecciones preoperacionales

preoperacional

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
Cel: 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Cel.

Calle 27 No. 9 - 62 Tunja
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CENTRO DE ENSENANZA AUTOMOVILISTICA

CODIGO: FC SGM 01
VERSION: 2

IEAUR?E FICHA DE CARACTERIZACION DE GESTION DE MANTENIMIENTO VIGENCIA DESDE: 17/06/2024

PAGINA: 2 de 2

o . Implementar acciones preventivas y Registro de acciones Gestidn de Calidad
Instructir Lider Informe de analisis A . . ] . . . .
correctivas preventivas y correctivas Direccionamiento Estrategico
PROCESOS DE SOPORTE DOCUMENTACION APICABLE PARAMETROS DE CONTROL / MEDICION / SEGUIMIENTO
Direccionamiento Estrategico Horizonte Institucional Actividades de verificacion propias del proceso
Gestion de Calidad Procedimiento de mantenimiento y Limpieza Indicador
ALCANCE RECURSOS Indicador

Desde el mantenimiento preventivo hasta la optimacion de los servicios
en la empresa

Recurso humano

Teconologia e infraestructura

Mantenimiento preventivo

Recursos financiero

Actividades mantenimiento realizadas * 100 / Total de

Insumos y Materiales

actividades programadas

Requisitos Legales

Riesgos

Decreto 1079 de 2015

Decreto 1072 de 2015

Fallas mecanicas en los vehiculos que puede ocasionar un accidente de transito

Resolucion 3500 de 2005

Resolucién 40595 de 2022

Instalaciones o equipos inadecuados

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
Cel: 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Calle 27 No. 9 - 62
Cel. 3012312583 -3133007900
Email: ricaurtetunja@yahoo.com




CODIGO: FGC 16

p VERSION: 01
- EVALUACION DE CALIDAD VIGENCIA DESDE: 11/06/2024
CENTRO DDE ENSENANZA AUTOMOVILISTICA .
PAGINA: 1de2

NOMBRE: FECHA:
CARGO: INDUCCION: REINDUCCION:

1. Responda la siguiente las siguientes preguntas
¢Cual es la misién de la
organizacién?
¢Cual es la visidon de la
organizacién?
¢Cual son los valores de la
organizacién?

2. ¢éA qué proceso pertenece de la organizacion?

a) Direccionamiento Estratégico e) Gestion de Calidad

b) Gestidn de Calidad f) Gestion de compras

c) Ensefianza g) Gestion de SSTy SV

d) Recepcion h) Gestion Administrativa

3. Segun el proceso que eligié a ¢Cual clasificacion corresponde

a) Procesos Estratégicos

b) Procesos Misionales

c) Procesos de apoyo

4. Resuma con sus palabras la Politica de Calidad

5. Nombre 3 objetivos de Calidad

1.

2.

3.

Calle 9 No. 142 — 31 Duitama Calle 27 No. 09 — 62 Tunja
Cel. 3124491062 - 3114765551 Cel. 3012312583 -3133007900

Email: ricaurtedta@yahoo.com Email: ricaurtetunja@yahoo.com



CODIGO: FGC 16

VERSION: 01

VIGENCIA DESDE: 11/06/2024
PAGINA: 2 de2

EVALUACION DE CALIDAD

CENTRO DE ENSENANZA AUTOMOVILISTICA

6. ¢Cudles son sus responsabilidades con el Sistema de Gestion de Calidad?

7. Nombre 3 responsabilidades segln su cargo.

Calle 9 No. 142 — 31 Duitama Calle 27 No. 09 — 62 Tunja
Cel. 3124491062 -3114765551 Cel. 3012312583 -3133007900
Email: ricaurtedta@yahoo.com Email: ricaurtetunja@yahoo.com



s
ICA

RIE,

Codigo: FGCO1
Versioén: 1

EVALUACION DE PROVEEDORES

Fecha de Vigencia:25/06/2024

CENTRO DE ENSENANZA AUTOMOVILISTICA Pa’gina; 1de?2
NOMBRE DEL
RUC:
PROVEEDOR:
PERIODO DE
FECHA:
EVALUACION:
Marque ccon una "x" para seleccionar el criteriode cada cracteristica de cumplimiento
CARACTERISTICAS CRITERIOS SELECCION | ASIGNACION
o 2 Cumple siempre o entrega antes de lo pactado
S5 Entrega de bienes|Incumple eventualmente N/A
~ QO .
4 g segln fecha  [Incumple permanentemente
c
2 8 _ No aplica X
3 2 g Siempre cumple con las cantidades pedidas o pactadas
g g & Algunas veces no cumple con las cantidades pedidas o
£ S Entrega de bienes|pactadas 33
£ o .
aw® (cantidad) Incumple permanentemente con las cantidades pedidas o X
g IS pactadas
© 3
No aplica
© 5 Cumple siempre o entrega antes de lo pactado
15'; < Entrega sevicio [Incumple eventualmente X 67
5] .
.é g segun fecha  ||ncumple permanentemente
S £ ;
g 5 — No aplica
(%]
< S g Siempre cumple con las cantidades pedidas o pactadas X
9 g g Algunas veces no cumple con las cantidades pedidas o
GC_-' _g Entrega sevicios |pactadas 100
E © (cantidad) Incumple permanentemente con las cantidades pedidas o
s
g’ S pactadas
S5 O
© No aplica
Siempre cumple copn la calidad del producto o servicio
pactado
Algunas veces cumple con la calidad del producto o
Conformidad |servicio pactado N/A
- La mayoria de las veces no cumple con el sevicio o
o producto pactado
E No aplica X
Atiende compras urgetes de forma inmediata
Capacidad de |La capacidad para suplir urgemcias no es la suficinete N/A
respuesta No tiene la capacidad para suplir urgencias
No aplica X
Realiza las reposiciones del producto o servicio
defectuoso
S Demora en la reposicion de los productos o servicios
'a*z‘: Reposicion  |defectuosos N/A
© No realiza reposcion de productos defectousos
No aplica X

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
Cel: 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Cel. 3012312583

- 3133007900

Email: ricaurtetunja@yahoo.com

— ...
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Codigo: FGCO1
Versioén: 1

EVALUACION DE PROVEEDORES Fecha de Vigencia:25/06/2024

CENTRO DE ENSENANZA AUTOMOVILISTICA Pa gi na:2de2

La facturacion es oportuna

La facturacion es ocasional
Facturacion N/A
No cumple oportunamente con la facturacion

Gestidn

No aplica X

Atiende oportunamente los reclamos presentados

Atiende ocasionalmente los reclamos presentados
Reclamos P N/A

No atiende reclamos

No aplica X

La acesoria es oportuna y acertada

Servicio post  |La acesoria es ocasional

Post contractual

- N/A
venta No presenta servicio de acesoria

No aplica X

CALIFICACION OBTENIDA

PUNTAJE ¢PROVEEDOR ES ACEPTADO? CATEGORIA

66,6 El proveedor no es aceptado No confiale

Debe sumar todas las asignaciones y dividir el total de dicha suma en el numero de asignaciones, esto sin tener en cuenta los no aplica

(N/A).
Criterio  |Asignacion Puntaje Categoria Calificacion
i Confiable, cumple ampliamente los requisitos para asegurar la
slempre 100 100-90 | Confiable cample amp o P &
cumple calidad de los productos. Preferirlo al comprar.
incumple Aceptable, cumple satisfactoriamente con requisitos para asegurar
eventualmen 67 89-70 Aceptable . -
A la calidad de lo suministrado.
e
incumple
definitivament 33 No No confiable, los productos y servicios suministrados deben ser
e <70 sometidos a inspecciones rigurosas. Requiere de asesoria
Confiable P o & 4 y
. seguimiento permanente.
No Aplica N/A
OBSERVACIONES:
ELABORADO POR REVISADO APROBADO
Alejandra Corredor
Laura Rodriguez
Esteban Ruiz
Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Calle 27 No. 9 - 62 Tunja
Cel: 3124491062 - 3114765551 Cel. 3012312583 -3133007900
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CENTRO E ENSENANZA AUTOMOVILISTICA

PROGRAMA DE AUDITORIA

CODIGO: F GC 07
VERSION: 2

VIGENCIA DESDE: 27/06/2024

PAGINA: 1 de 3

OBJETIVOS - Verificar el cumplimiento de los objetivos de calidad y que se alineen con la politica.

- Medir y analizar el desempefio de los procesos misionales que son recepcion y ensefianza.
- Revisar que la documentacion y los registros del SGC los cuales esten actualizados, controlados y disponibles.

- Verificar la conformidad con los requisitos aplicables del SGC basado en las normas ISO/IEC 9001:2015 y criterios de la empresa para cada proceso.
- Evaluar la efectividad de las acciones correctivas y preventivas implementadas, promoviendo la mejora continua en todos los niveles de la organizacidn.

ALCANCE Aplica para todos los procesos menos el proceso de Gestdn de Seguridad y Salud en el Trabajo y Seguridad Vial del Centro de Ensefanza Ricuarte de la Sede de Duitama
CRITERIOS Norma ISO 9001: 2015
AUDITORES ASIGNADOS TIPO DURACION METODO DE
PROCESO A AUDITAR FECHA HORA = RECURSOS
LIDER ACOMPANANTE INT EXT APROXIMADO AUDITORIA
Direccionamiento )
Estrategico 8:30 X 2H 1. Humanos: auditores,
Gestion de Calidad 4/11/2024 10:00 X 2H director.y person.al
Proceso deRecepcion 2:00 X H 2. Tecntolog.lctos. eqdwpoje
computo, sistema de re L,
Proceso de Ensefianza 4:00 X 2H P L 4 Insitucion
- correo electrénico. L,
Gestién Administrativa 8:00 X 2H , Interaccién
— 3. Vehiculos e humana
Gestion de Compras 5/11/2024 10:00 X 2H infraestructura. '
/11/ 4. Documentacion y
2:00 X 2H registros del SGC
Gestion de Mantenimiento
Convenciones INT: Interna  EXT: Externa
Revisado Aprobado

OBSERVACION

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
Cel: 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Calle 27 No. 9 - 62 Tunja

Cel. 3012312583 -3133007900
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CODIGO: F GC 07

’EAUR E (RIESGOS) VIGENCIA DESDE: 27/06/2024
CENTRO DE ENSENANZA AUTOMOVILISTICA PAGINA 1 de 3
NIVEL DE MEDIOS Y
FUENTE EVENTO PROBABILIDAD EFECTO IMPACTO PLAN DE ACCION ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZO
RIESGOS RECURSOS
Identifcar los
Seleccionar un criertios .
o Un desarrollo ) . ) . Tiempo
. Desconocimiento por parte N . equipo auditor [necesario para el| Coordinador de
Equipo de . ineficiente de la Riesgo , ) ., Recursos
. de auditor de la norma ISO Probable o Grave segun las rol de auditor. Gestion de la 31/10/2024
Auditores auditoria por la falta Severo ] . . Humanos
9001:2015 y ISO 19011:2018 . necesidades de la Realizar un Calidad .
de conocimiento . Materiales
auditoria prueba de
conocimiento
L Realizar talleres
Una mala comunicacion . .
. . . de habilidades Tiempo
entre el auditor y el auditado Garatizar una L,
Resposable del Resultados erroneos . ., de comunicacion Recursos
puede llevar a Riesgo |comunicacion clara . Gestor del
proceso - . Probable acerca dela Grave . afectiva. Humanos 31/10/2024
. . malentendidos e o Severo entre el auditor y . programa .
Equipo Auditor | . . auditoria . Determinar Materiales
interpretaciones erroneas de auditado . .
. canales de Financiero
la auditoria o,
comunicacion
1. Identificar los
necesarios
Asegurar una 2. Elaborar pl Tiempo
Coordinado de Planificacién de recursos Desarrollo adg:crua;a de asi naci;r‘: dae Coordinador de R;curzos
Gestion de . Improbable ineficiente de la Moderado |Riesgo Bajo L & Gestion de la 31/10/2024
. inadecuados L planifiacion de recursos. ; Humanos
Calidad auditoria Calidad .
recursos 3. Dar Materiales
seguimiento a
los recursos
Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Calle 27 No. 9 - 62 Tunja
Cel: 3124491062 - 3114765551 Cel. 3012312583 -3133007900
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CENTRO DE ENSENANZA AUTOMOVILISTICA
—_—

PROGRAMA DE AUDITORIA
(RIESGOS)

CODIGO: F GC 07

VERSION: 2

VIGENCIA DESDE: 27/06/2024

PAGINA: 2 de 3

Determinar

Incumplimiento de Informacién Determinar el . . Tiempo
Equipo de confidencialidad de ciertos divulgada que solo Riesgo alcance de procedimiento | Coordinador de Recursos
q . . o Probable Grave . o de manejo de Gestidon de la 31/10/2024
Auditores aspectos, informacion se reserva la Severo incumplimiento de | . ., . Humanos
o . o informacién y Calidad .
documentos organizacion confidencialidad ., Materiales
proteccion
Educar a la alta
direccién sobre
Concientizar a la la importancia Tiempo
La falta de compromiso de la Auditor identifica el . ] ., de la auditoria. | Coordinador de P
. ., ] ., . Riesgo alta direccion de la ., Recursos
Alta direccién alta direccion para el Improbable poco interes de una Grave ) . Generar Gestion de la 1/09/2024
L, . . Moderado | importancia de la . A Humanos
desarrollo de la auditoria mejora continua . ) confianza por Calidad .
mejora continua . Materiales
medio de una
auditoria
objetiva
Promover el
compromiso de
la mejora
Determinar un continua por
. . rocedimiento arte de la alta Tiempo
Coordinador de Seguimiento inadecuado de No hay una mejora Riesgo i ara el ° di i6 Responsables Re rzos
., uimi i cu . i ireccion cu
Gestion de & . Probable continua de parte de Grave & p . P 30/11/2024
. los resultados de la auditoria o Severo seguimiento de Programar del proceso Humanos
Calidad la organizacién . .
hallazgos de la reuniones para Materiales
auditoria dar informe de la
solucién a los
hallazgos
encontrados
Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Calle 27 No. 9 - 62 Tunja
Cel. 3012312583 -3133007900

Cel: 3124491062 - 3114765551
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CODIGO: F GC 07

VERSION: 2

VIGENCIA DESDE: 27/06/2024
PAGINA: 2 de 3

PROGRAMA DE AUDITORIA
(RIESGOS)

=
ICAURIE

ISTICA

Disefiar un
formato que sea
claro y conciso
Todos los

Equipo de
Auditores

Informe inadecuados de los
hallazgos y de los informes
de la auditoria

Probable

Resultados erroneos
acerca de la
auditoria

Grave

Riesgo
Severo

Determinar
procedimiento
para el desarrollo
dela auditoria 'y
resultados

interesados
conozcan el
formato y
brindad el
suficiente
tiempo para
preparar el
informe

Equipo Auditor

Tiempo
Recursos
Humanos

Materiales

07/11/204

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Calle 27 No. 9 - 62 Tunja
Cel: 3124491062 - 3114765551 Cel. 3012312583 -3133007900
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IEAUR?E PLAN DE AUDITORIA

CODIGO: F GC 08

VERSION: 2
VIGENCIA DESDE: 03/07/2024
CENTRO DE ENSENANZA AUTOMOVILISTICA PAGINA: 1 de 2
FECHA PLAN No
TIPO: X Interna Externa
05 -06 de nov 2024 1
OBJETIVO

para cada proceso.

de la organizacion.

- Verificar la conformidad con los requisitos aplicables del SGC basado en las normas ISO/IEC 9001:2015 y criterios de la empresa
- Evaluar la efectividad de las acciones correctivas y preventivas implementadas, promoviendo la mejora continua en todos los niveles
- Verificar el cumplimiento de los objetivos de calidad y que se alineen con la politica.

- Medir y analizar el desempefio de los procesos misionales que son recepcion y ensefianza.
- Revisar que la documentacion y los registros del SGC los cuales esten actualizados, controlados y disponibles.

ALCANTE

Ensefianza Ricuarte de la Sede de Duitama

Aplica para todos los procesos menos el proceso de Gestén de Seguridad y Salud en el Trabajo y Seguridad Vial del Centro de

CRITERIOS DE AUDITORIA

Norma I1SO 9001: 2015

Alejandra Corredor

REUNION DE APERTURA

EQUIPO DE AUDITOR L Rodri 5/11/2024 8:00
aura Rodriguez =
g. REUNION DE CIERRE
Esteban Ruiz
6/11/2024 16:30
FECHA HORA PROCESO AUDITADO AUDITOR OBSERVACIONES
8:30 Direccionamiento Estrategico Director
10:00 Gestion de Calidad Coorglpjdgr e
o/11/2004
2:00 Proceso deRecepcion Administrativa
4.00 o Instructores
Proceso de Ensefianza
8:00 Gestion Administrativa Administrador
5/11/2024 10:00 Gestion de Compras Administrador
2:00 Gestion de Mantenimiento Instructor Lider
FIRMA DE APROBACION

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
Cel: 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Calle 27 No. 9 - 62 Tunja
Cel. 3012312583
Email: ricaurtetunja@yahoo.com

- 3133007900



IC AUR?E LISTA DE VERIFICACION

CENTRO E ENSENANZA AUTOMOVILISTICA

CODIGO: F GC 09

VERSION: 2

VIGENCIA DESDE: 03/07/2024
PAGINA: 1 de 3

PROCESO AUDITADO (S) AUDITOR ASIGANDO PLAN No. FECHA
ENSENANZA INSTRUCTOR 1 5/11/2024
RESULTA
PREGUNTAS EVIDENCIA / REGISTRO COMENTARIO
C NC

Validar la comprension de la organizacidn y de su
contexto
Verificar el seguimiento y acciones tomadas segun el
analisis.

Validar la compresencién de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas
Verficiar seguimiento de las acciones

Validar que este determinado el alcance del SGC

¢Tiene identificado cada uno de los procesos de la
organizacion?
Validar caracterizaciéon donde define recursos,
actividades, riesgos, indicadores y desempefio de cada
proceso

¢Cdémo asegura que la alta gerencia esta
comprometida con el SGC?

Verificar el establecimiento de la politica de Calidad.
Validar su comunicacion y disponibilidad a todas las
partes interesadas.

Validar la forma en que define roles, responsabilidad y
autoridades.

Validar la identificacion de riesgos y oportunidades.
Validar la eficacia de los riesgos y oportunidades

Verificar el establecimiento de los objetivos del SGC

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama
Cel: 3124491062 - 3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Calle 27 No. 9 - 62 Tunja
Cel. 3012312583 -3133007900
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CODIGO: F GC 09

E ' ? 2 VERSION: 2
’EAUR E LISTA DE VERIFICACION VIGENCIA DESDE: 03/07/2024

PAGINA: 2 de 3

CENTRO E ENSENANZA AUTOMOVILISTICA

Verificar la planificacién de los objetivos del SGC

¢Cuenta con un procedimiento o metodologia que
asegure la gestion de cambios realizados?

Validar si la empresa determina y proporciona los
recursos (personas, infraestructura, ambiente y
seguimiento y medicidn) necesarios para el
establecimiento, implementacién, mantenimiento y
mejora del SGC

Validar si el personal cuenta con las competencias
necesarias segun el cargo

¢Coémo asegura que todas las partes interesadas
toman concienta de la politica, objetivos y del SGC?

Validar si se tiene determinado un sistema de
comunicacién dentro de la organizacién

Validar si la informacién documentada y regostros se
encuentras actualizados y controlaados

Validar la planificacion de los procesos para su
operacion

Validar si se tiene en cuenta todos los requisitos de
clientes y legales para la prestacion del servicio

¢Existe una planificacion del disefio y desarrollo del
servicio?

¢Cémo verifica el cumplimiento del disefio y desarrollo
con cada cliente?
¢Cémo mantiene la trazabilidad?

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Calle 27 No. 9 - 62 Tunja
Cel: 3124491062 - 3114765551 Cel. 3012312583 -3133007900
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PAGINA: 3 de 3

CENTRO E ENSENANZA AUTOMOVILISTICA

Validar procedimiento y control de los proveedores
ecternos

Validar etapas de implementacion de seguimiento y
medicion para la liberacion del servicio

Validar el seguimiento, medicion y analisis del
desempefio de los indicadores de los procesos

¢Cémo evalua la satisfaccion del cliente?

Validar la revisién de la direccién del SGC

Validar el seguimiento de propuestas de mejora para
el SGC por parte de la direccién

9 Verificar las acciones de mejora de proceso

FIRMA DE APROBACION

Calle 9 No. 142 — 45 Duitama Calle 27 No. 9 - 62 Tunja
Cel: 3124491062 - 3114765551 Cel. 3012312583 -3133007900

Email: ricaurtedta@yahoo.com Email: ricaurtetunja@yahoo.com
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VERSION: 02

VIGENCIA DESDE: 17/12/2016
FECHA DE ELABO:18/11/2023
HOJA: 1 del

ASESOR SISTEMA DE
GESTION

NIVEL1
DIRECTIVO

ADMINISTRATIVO

ASESOR JURIDICO PROFESIONAL

NIVEL 2

UNIVERSITARIO

INSTRUCTORES TECNICO

ADMINISTRATIVO

NIVEL 3
TECNICO

ELABORADO POR:

FIRMA:

NOMBRE: LAURA RODRIGUEZ-ALEJANDRA
CORREDOR — Esteban Ruiz

CARGO:

VERIFICADO POR:
FIRMA:

NOMBRE: MIRYAM GONZALEZ

CARGO: TECNICO ADMINISTRATIVO

APROBADO POR:
FIRMA:

NOMBRE: OMAR RODRIGUEZ

CARGO: REPRESENTANTE LEGAL

Calle 9 No. 142 — 31 Duitama

Cel. 3124491062 -3114765551
Email: ricaurtedta@yahoo.com

Calle27 No.09 - 62 Tunja
Cel. 3012312583 -3133007900
Email: ricaurtetunja@yahoo.com
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