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GLOSARIO

ACCION CORRECTIVA: accion tomada para eliminar la causa para una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable. La accidn correctiva se toma
para prevenir que algo vuelva a producirse.

ACCION PREVENTIVA: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable. La accién
preventiva se toma para prevenir que algo suceda mientras que la accion
correctiva se toma para prevenir que vuelva a producirse.

AMBIENTE DE TRABAJO: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo. Las condiciones incluyen factores fisicos, sociales, psicolégicos y
medioambientales (tales como la temperatura, esquemas de reconocimiento,
ergonomicos y medioambientales (tales como la temperatura, esquemas de
reconocimiento, ergonomia y composicién atmosférica).

AUDITORIA: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar
la extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

Las auditorias internas, denominadas en algunos casos como auditorias de
primera parte, se realizan por, 0 en nombre de la propia organizacion, para fines
internos y pueden constituir la base para la auto declaracién de conformidad de
una organizacion.

CALIDAD: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un
producto o servicio cumple con los requisitos del cliente.

CLIENTE: organizacion o persona que recibe un producto

CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito especificado para un producto o
servicio.

CONTROL DE LA CALIDAD: parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

DOCUMENTO: informacion y su medio de soporte.

EFICACIA: extensién en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

EFICIENCIA: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados
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ESPECIFICACIONES: documento que establece los requisitos para un producto
0 servicio. Una especificacion puede estar relacionada con actividades (por
ejemplo, procedimiento documentado, especificacion de proceso y especificacion
de ensayo / prueba, o con productos)

ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION: disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones entre el personal.

EVIDENCIA OBJETIVA: datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.
La evidencia objetiva puede obtenerse por medio de la observacion, medicion,
ensayo / prueba u otros medios.

GESTION DE LA CALIDAD: actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacién en lo relativo a la calidad.

INFRAESTRUCTURA: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios
para el funcionamiento de una organizacion.

MANUAL DE LA CALIDAD: documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una organizacién. Los manuales de calidad pueden variar en cuanto a
detalle y formato para adecuarse al tamafio y complejidad de cada organizacion
en patrticular.

MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos. El proceso mediante el cual se establecen objetivos y se
identifican oportunidades para la mejora es un proceso continuo a través del uso
de los hallazgos de la auditoria, las conclusiones de la auditoria el analisis de los
datos, la revision por la direccidon u otros medios, y generalmente conduce a la
accion correctiva y preventiva.

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito

ORGANIZACION: conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

PLAN DE LA CALIDAD: documento que especifica qué procedimientos vy
recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben
aplicarse a un proyecto, proceso producto o contrato especifico.

POLITICA DE LA CALIDAD: intenciones globales y orientacion de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresa formalmente por la alta
direccion

PROCEDIMIENTO: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso. Los procedimientos pueden estan documentados o no. Cuando un
procedimiento esta documentado, se utiliza con frecuencia el término
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procedimiento escrito o procedimiento documentado. EI documento que contiene
un procedimiento puede denominarse documento de procedimiento.

PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,
las cuales trasforman elementos de entrada en resultados. Los elementos de
entrada para unos procesos son generalmente salidas de otros procesos. Los
procesos de una organizacion son generalmente planificados y puestos en
practica bajo condiciones controladas para aportar valor. Un proceso en el cual la
conformidad de un producto resultante, no pueda ser facil o econémicamente
verificada, se denomina habitualmente proceso especial.

PRODUCTO: resultado de un proceso, puede ser un producto o servicio. Un
servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad de
la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible.

PROVEEDOR: organizacién o persona que proporciona un producto.

REGISTRO: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefadas.

REPROCESO: accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla
con los requisitos.

REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

REVISION: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion y
eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.
La revision puede incluir también la determinacion de la eficiencia.

SATISFACCION DEL CLIENTE: percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos.

SISTEMA DE GESTION: sistema para establecer la politica y los objetivos y para
lograr dichos objetivos. Un sistema de gestion de una organizacion podria incluir
diferentes sistemas de gestidn, tales como un sistema de gestion de la calidad, un
sistema de gestion financiera o un sistema de gestion ambiental.
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RESUMEN

A mediados de 1995, se inicio en Colombia la carrera por el mejoramiento de las
organizaciones a través de la implementacion de la norma ISO 9000, con la
globalizacion y la apertura economica, llego la presion de grandes empresas
internacionales con un alto nivel competitivo amenazando a las empresas
nacionales, es asi como se empez6 a tomar conciencia de la necesidad de
implementar sistemas de gestion de calidad que les permita a las organizaciones
estar y permanecer a la vanguardia empresarial en un mercado global.

Bajo esta premisa, cada dia es mayor el nimero de empresas que exigen la
certificacién como factor fundamental en sus relaciones comerciales, situacion que
ha incrementado en los ultimos afios la implementacion y certificacion de sistemas
de gestién de calidad como elemento generador de confianza entre clientes y
proveedores y como base para el mejoramiento contindo.

Este trabajo es una herramienta fundamental propuesta para la Academia
Nacional Conducir, consta de un manual de calidad donde se describe
detalladamente los pasos para iniciar el proceso de implementacion de un sistema
de gestidén de calidad, explicando la interpretacion de los requisitos establecidos
en la 1ISO 9001-2000 aplicados al servicio que presta la empresa, por otro lado la
documentacién planteada es muy clara y facil de manejar.

En este manual se describe la caracterizacion de procesos, la politica de calidad,
los objetivos, e indicadores necesarios para el logro del mejoramiento continuo a
través de la gestion de un sistema de calidad.

La implementacion de esta propuesta sin duda alguna llevard a la empresa al
desarrollo del sistema de gestion de calidad y a la certificacion que esta necesita
para incrementar su competitividad y asegurar su supervivencia en el mercado.
Ademas de poder refrendar sus programas de educacion no formal ante el
Ministerio de Educacion Nacional y el Ministerio de Transporte.

PALABRAS CLAVES : manual de calidad, sistema de gestion de calidad, mejora
continua
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ABSTRACT

Around Junel995, through ISO 9000 standar implementation business became
organized. Nowadays globalization and economic opening have done pressure
against nacional companies by the internacional big ones. Awareness about that
situation by staff members related to improve negotiations systems which will let
organizations to be strongly within world market.

According to this premise many business are demanding ISO 9000 standar as a
compulsory fact. It means business are good each other if every company has it.

This monograph is a tool made for Academia Nacional Conducir. It is composed for
a handbook of quality, which shows the process of implementation of negotiations
quality. The reader can find within it the requisites which were established by 1SO
9001-2000 related to services that a company offert.

Within this handbook process, quality politic, objetives are found in order to get
improvement through a negotiations system.

Implementation of this project carry company out to develop the negotation system
of quality, furthermore company will get the certification to develop its market
operation. As a result company tries to get its no formal education before Ministerio
de Educacion y Ministerio de Transporte.

Key Words: quality handbook, negotiations system of quality and improvement.
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INTRODUCCION

La Academia Nacional Conducir es una empresa dedicada al servicio de
capacitacion en técnicas de conduccion , destacandose por ser una de las mas
reconocidas en la region; teniendo en cuenta esto, sus miembros son concientes
de la necesidad que hoy por hoy representa la calidad en el desarrollo de las
actividades en el servicio que prestan, por lo cual se opta por la elaboracién de un
manual de calidad con base en las normas ISO 9001-2000 que ayude a la
consecucion de los objetivos organizacionales de tal forma que se logre la
satisfaccion del cliente tanto interno como externo.

Para esta empresa la calidad se ha convertido en una necesidad para permanecer
en el mercado y es conciente que representa desde hace algunos afos, la mejor
opcion para las organizaciones de todos tipos y tamafos que se desenvuelven en
diferentes sectores, comparfias comprometidas a involucrar procedimientos
adecuados y eficientes que reflejen un alto grado de calidad y mejora continua. A
diferencia de muchos programas de mejora continua de la calidad, la implantacién
de estandares, como las normas ISO 9001, se renuevan en forma dindmica
logrando mantener niveles maximos de calidad en forma permanente.

Por lo tanto el presente manual de calidad busca mejorar la eficacia del servicio de
la Academia Nacional Conducir la cual es una empresa dedicada a capacitacion
en técnicas de conduccién, normas de transito, seguridad vial, primeros auxilios, y
prevencion de incendios. Como un sistema de gestion de calidad que asegura la
prestacion de todos sus servicios resultantes de la interaccion de los procesos
definidos al interior de la misma y de alguna forma apoyar fundamentalmente a las
actividades de ensefianza que son la razon de ser de la organizacion.

El sistema de gestion de calidad de la Academia se encuentra estructurado
conforme a los requerimientos planteados en la norma ISO 9001-2000, y el
compromiso de la direccién para el cumplimiento de dichos requisitos.

El manual define la politica de calidad que orienta la gestién de los servicios que
presta la empresa para satisfacer las necesidades y expectativas de las partes
interesadas. Ademas la aplicacién de lineamientos en aquellas areas de la
organizaciéon cuyas actividades u operaciones influyen en la calidad del servicio -
que la Academia proporciona a sus clientes.
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1. GENERALIDADES
1.1 TiITULO:

MANUAL DE CALIDAD PARA LA ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR BASADO
EN LAS NORMAS TECNICAS DE CALIDAD ISO 9001-2000 PERIODO 2005-
2007

1.2 TEMA:

El presente trabajo esta dirigido a la realizacion de un manual de calidad con base
en la norma técnica de calidad ISO 9001-2000 para la empresa Academia
Nacional Conducir con el fin de construir un fundamento para la gestion de la
mejora continua al interior de esta organizacion, teniendo en cuenta los
lineamientos de esta norma y los requerimientos que esta implica.

1.3 COBERTURA DE ESTUDIO:

Se tendra en cuenta las siguientes dimensiones:

TIEMPO:

El tiempo requerido para la elaboracion del presente manual esta comprendido a
partir del mes de septiembre del afio 2005, junto con el desarrollo del diplomado
en gerencia de gestion de calidad norma ISO 9001-2000, hasta la presentacion del
mismo.

ESPACIO GEOGRAFICO:
El manual se realiza con base en informacién obtenida en una empresa de la
ciudad de Ipiales cuya razén social es: Academia nacional conducir, dicha

organizacion esta ubicada Cra. 5 con calle 7 N° 5-04 B/ Golgota, Teléfono
7250856.
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1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente las pequefias empresas dedicadas a la educacion no formal, no
poseen una adecuada formacion en calidad, lo que se realiza se basa en la
prestacion del servicio sin antes tener en cuenta las expectativas y requerimientos
de sus clientes, de ahi la necesidad de construir dentro de la empresa un manual
que le permita poseer un sistema en donde los resultados que se obtenga sea un
servicio de alta calidad.

Se ha detectado que la empresa “ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR” no ha
establecido un sistema de gestion que le permita ofrecer calidad en su servicio,
por eso se plantea este manual con el cual se realizara un aporte a la
productividad de la empresa.

El origen del problema radica en la falta de planeacion que existe en la empresa,
con lo cual no hay un direccionamiento adecuado, no hay indicadores de gestién
en donde se evalué los resultados, igualmente no se ha establecido un manual de
funciones donde se evidencie lo que los empleados deben realizar, lo que
ocasiona una desorganizacion y una baja productividad

Con la implementacién del sistema se pretende optimizar la gestion y provision de
los recursos para que el personal con el que se cuenta, posea las competencias
adecuadas tanto en educacion, formacion, experiencia y habilidades, para que
preste una capacitacion adecuada ya que en nuestra region se debe realizar una
seleccion detallada para poder elegir al personal idéneo debido a la falta de
profesionales especializados en estas areas.

Al no existir un sistema de gestion de calidad hay una baja estandarizacion, no
hay un plan de control adecuado de los procesos, lo cual origina muchas no
conformidades debido a la insatisfaccion del cliente, lo que al finalizar el proceso
ocasionara una disminucion en las utilidades perjudicando a la empresa y a su
rentabilidad.

Por ende la importancia del manual para que la empresa evalué y analice sus
procesos, para que se lleve a cabo un mejoramiento continto y asi poder cumplir
con las expectativas que sus clientes.

1.5 FORMULACION DEL PROBLEMA:

¢La elaboracion de un manual de calidad para la Academia Nacional Conducir
ayuda al mejoramiento del servicio que presta la organizacion?
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1.6 OBJETIVOS
1.6.1 OBJETIVO GENERAL:

Elaborar un manual de calidad para la Academia Nacional Conducir basado en las
normas técnicas de calidad 1SO 9001-2000, periodo 2005-2007

1.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

. Realizar un diagnostico de la empresa Academia Nacional Conducir frente a
las normas técnicas de calidad ISO 9001/2000.

. Determinar los requisitos del cliente de la Academia Nacional Conducir

. Levantar los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad,
desarrollando los requisitos de documentacion como: politica de calidad,
objetivos de calidad, documentos y registros requeridos por la norma ISO
9001-2000.

. Establecer una direccidon comprometida con el desarrollo, implementacién y
mejoramiento del sistema de gestion de calidad

. Determinar los recursos necesarios para implementar y mantener el sistema
de gestion de calidad.

. Planear la prestacion del servicio bajo condiciones controladas que aseguren
su calidad.

. Realizar el seguimiento, la medicion y el control necesarios al sistema e
gestion de calidad para su mejora continua.
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1.7 JUSTIFICACION

El manual propuesto busca mediante su aplicacion, ser una herramienta que
brinde un aporte significativo a la empresa para la implementacion y
mantenimiento del sistema de gestion de calidad. Ademas se establecera
métodos y procedimientos eficaces para determinar las causas de los problemas
para luego corregirlos y evitar que estos se repitan nuevamente para lograr el
mejoramiento del dia a dia.

Los sistemas de gestion de la calidad pueden ayudar a las organizaciones a
aumentar la satisfaccion del cliente, porque los clientes actualmente necesitan que
se satisfagan sus expectativas, las cuales deben convertirse en especificaciones
del servicio; por lo tanto como las necesidades Yy las expectativas de los clientes,
y la competencia, como los constantes avances estan en un persistente cambio,
las empresas deben mejorar continuamente en el servicio que prestan a sus
clientes.

Gracias a un sistema de gestién de calidad se establece un mapa de procesos
que contribuya al logro de un servicio aceptable para el cliente, ademas se puede
establecer acciones preventivas y correctivas en los procesos, el establecimiento
de una politica y objetivos de calidad que guian el direccionamiento de la
academia.

Dentro de este proceso se determinard y proporcionard los recursos necesarios
para el logro de los objetivos de la calidad.

Se establecera los medios para prevenir no conformidades y lograr eliminar sus
causas. Como también que dentro de la organizacidbn se empiece a crear una
cultura de calidad la cual debe iniciarse en la direccién y de su compromiso con el
mejoramiento continuo.

Con la certificaciéon del sistema de gestion de calidad la empresa podra acceder a
un mejor posicionamiento de caracter estratégico con respecto al resto de
competidores que no han realizado este proceso, ya que estara enfocada a la
satisfaccion del cliente, y por otro lado conseguird una estandarizacion que le
permitira interactuar internacionalmente.
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1.8 MARCO DE REFERENCIA

1.8.1 Marco teorico: durante el proceso de revision bibliografica se encontraron
diversos estudios que se enfocan ampliamente hacia las variables objeto de
estudio en este trabajo, lo cual contribuye a elaboracion del manual de calidad.

1.8.1.1 Del control de calidad a la calidad total:  la practica de la verificacion de
la calidad se remonta a épocas anteriores al nacimiento de Cristo. En el afio 2150
A.C., la calidad en la construccion de casas estaba regida por el Cdodigo de
Hammurabi, cuya regla # 229 establecia que "si un constructor construye una casa
y no lo hace con buena resistencia y la casa se derrumba y mata a los ocupantes,
el constructor debe ser ejecutado”. Los fenicios también utilizaban un programa de
accion correctiva para asegurar la calidad, con el objeto de eliminar la repeticion
de errores. Los inspectores simplemente cortaban la mano de la persona
responsable de la calidad insatisfactoria.

Durante la edad media surgen mercados con base en el prestigio de la calidad de
los productos, se popularizé la costumbre de ponerles marca y con esta practica
se desarrollé el interés de mantener una buena reputacion (las sedas de damasco,
la porcelana china, etc.) Dado lo artesanal del proceso, la inspeccion del producto
terminado es responsabilidad del productor que es el mismo artesano.

Con el advenimiento de la era industrial esta situaciébn cambid, el taller cedié su
lugar a la fabrica de produccion masiva, bien fuera de articulos terminados o bien
de piezas que iban a ser ensambladas en una etapa posterior de produccion.

La era de la revolucién industrial, trajo consigo el sistema de fabricas para el
trabajo en serie y la especializacion del trabajo. Como consecuencia de la alta
demanda aparejada con el espiritu de mejorar la calidad de los procesos, la
funcién de inspeccion llega a formar parte vital del proceso productivo y es
realizada por el mismo operario (el objeto de la inspeccion simplemente sefialaba
los productos que no se ajustaban a los estandares deseados.)

A fines del siglo XIX y durante las tres primeras décadas del siglo XX el objetivo es
produccion. Frederick Taylor, padre de la administracién cientifica, origina un
nuevo concepto en la produccion, al descomponer el trabajo en tareas
individuales, separando las tareas de inspeccion de las de produccion, y el trabajo
de planificacion del de ejecucion. De esto deriva que en los afios 20, la Western
Electric Company crea un departamento de inspeccién independiente para
respaldar a las compafiias operativas de la Bell Telephone. De este departamento
nacen los pioneros del aseguramiento de la calidad; Walter Shewart, Harold
Dodge, y George Edward.
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De los tres, Walter Shewart es sin duda el mas sobresaliente, se le considera el
padre de los sistemas de Gestidn de la Calidad actual. Crea en 1924 las Graficas
o fichas de Control, las cuales se hacen muy populares a mediados de la Segunda
Guerra Mundial, con la creacion y utilizacién de la produccion en serie. Shewart
también es el creador del Ciclo PHVA, que mas tarde los japoneses rebautizaron
como Ciclo Deming. Durante la Segunda Guerra Mundial, los militares
estadounidenses comienzan a utilizar procedimientos estadisticos de muestreo, y
establecer requisitos 0 normas estrictas a sus proveedores. Se crean las tablas de
muestreo "MIL-STD" (Military Standar, norma militar). En 1944 se publica la
primera revista sobre Control de Calidad, la Industrial Quality Control y en 1946 se
funda en Estados Unidos, la American Society for Quality Control, la ASQC.

Durante la década de los afios cincuenta, los japoneses hacen suyo las ideas del
Control de Calidad para mejorar la tan golpeada economia nipona de postguerra.
Nace el JUSE, Union de cientificos e Ingenieros japoneses (1946), entidad
independiente del gobierno y no lucrativa, que adna a un grupo de empresarios,
gente del gobierno y académicos. Pronto, ésta se da a la tarea de desarrollar y
difundir las ideas del Control de Calidad en todo el pais.

Para ello, invitan al Japén en 1950 al Dr. Walter Shewart, quien no se encontraba
disponible, por lo que la invitacion se hace extensiva al Dr. W. Edward Deming,
profesor de la Universidad de Columbia, para que dictara una serie de seminarios
y conferencias por espacio de 2 meses. Deming introduce en el Japon mucho de
los conceptos actuales del Control de Calidad moderno; el Control de Calidad
Estadistico y el PHVA de Shewart. En 1951, y como resultado de esta visita, los
japoneses crean el Premio Deming de la calidad para motivar a las empresas al
mejoramiento continuo (kaizen).

Sin embargo, el exagerado énfasis en los métodos estadistico que hace Deming
unido a la poca motivacion de parte de la alta direccion empresarial, hicieron que
el JUSE invitara en 1954 al Dr. Joseph M. Juran, para que diera un seminario a
ejecutivos y directores de departamento y seccion. Juran consigue resolver estos
problemas y se inicia en el Japon una transicion gradual desde el Control de
Calidad Estadistico al Control de Calidad Total.

Mientras en occidente los niveles de calidad permanecieron estacionarios hasta
los afios 80, en el Japon la calidad se convirtié en un asunto de estado. En 1951,
Armand Feigenbaum publica "Total Quality Control”, TQC. En 1957, Kaoru
Ishikawa publica un libro que resalta la importancia de la Administracion y las
Politicas Operacionales, base de lo que se conoce hoy como "Control de Calidad
en Toda la Compaiiia". Al mismo tiempo Ishikawa pregona la difusién en el Japdn
de los Circulos de Calidad.

Durante los afios sesenta Shigueo Shingo desarrolla Poka Yoke y los sistemas de
inspeccion en la fuentey para 1977 plantea formalmente el Cero Control de
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Calidad como una estrategia para conseguir el "Cero Defecto", ZD, lo cual -a su
criterio- nunca se conseguiria con la forma en que el Control Estadistico de la
Calidad enfocaba el problema. En 1972, Yoji Akao y colaboradores desarrollan el
DFC, Despliegue de la funcién de calidad, en el astillero de la Mitsubishi en Kobe,
profundizando y centrando los conceptos del Hoshin Kanri. Se comienzan a utilizar
las matrices de la casa de la calidad. En 1970 Estados Unidos sufre la importacion
masiva de productos japoneses de mejor calidad y mucho mas baratos. En los 80
Japon se convierte en la primera potencia econémica del planeta.

En esos afios, Genichi Taguchi plantea la Funciéon Taguchi de pérdida. Motorola
crea sigma 6, una técnica para mejorar la calidad. En Estados Unidos, los
consumidores se organizan y forman la "Comision para la Seguridad de Productos
al Consumidor”, y en 1987 se crea el Premio Nacional Malcolm Baldrige. Es
justamente en los afos ochenta, que el mundo occidental comienza a tomar
conciencia de la Gestion de la Calidad, y comienza a adoptar gran parte de las
ideas y practicas del Control de Calidad japonés para producir los cambios que se
requerian en sus respectivos paises, asi pues se comienza hablar de TQM
(Gestion de la Calidad Total).

La evolucion de los conceptos de Calidad en las ultimas décadas ha determinado
que los preceptos que antes se aplicaban estrictamente a una tarea de control
ejercida en alguna dependencia de la fabrica, empresa o taller de manufactura hoy
se hayan convertido en una importante herramienta de gestion, que se aplica en
todas las areas de una organizacion.

La calidad era controlada al finalizar el proceso de produccion mediante
inspecciones, desechando aquellos productos que considerdbamos no cumplian
con las pautas de calidad determinadas. Esto implicaba evitar el impacto de la falla
en el cliente, pero a un costo muy elevado ya que el proceso estaba terminado y el
gasto consumado.

Sin embargo, los conceptos de Calidad se han desarrollado en los ultimos afios y
han ampliado el universo de todos los involucrados en el proceso productivo. Los
clientes de una organizacién son, ademas del consumidor final, los duefios de la
misma, sus empleados, sus proveedores y en ultima instancia la sociedad. Todos
estos actores esperan que las actividades de la organizacion realizadas con
efectividad y eficiencia logren satisfacer sus expectativas.

Otro punto de desarrollo importante es el paso del Control, como Unico factor de
determinacion de la Calidad de un producto, al concepto de gestién. Todas las
actividades de la empresa quedan bajo el manto del Sistema de Gestién de
Calidad.

Igualmente, la aplicacion del término Calidad se ha hecho extensivo a
organizaciones de titularidad publica, e incluso a la Administraciéon Publica misma,
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en contraposicidén a la que tuvo en sus origenes, centrada fundamentalmente en
empresas privadas.

De este modo, el objeto de la Calidad ha sufrido una evolucion desde las
industrias basicamente productivas hasta las organizaciones de servicios.

1.8.1.2 Origen de las normas NTC ISO 9000: en los afos 80 con el auge en la
globalizacion de la economia y la formacion de grandes blogques econdmicos como
la CEE, las exigencias hechas en un principio a los proveedores militares, y luego
a los proveedores de la industria nuclear y aeroespacial se le comenzaron a hacer
a la industria y al comercio.

1.8.1.3 ¢Qué es ISO? : ISO es una organizacién no-gubernamental establecida
en 1947. La mision de ISO es promover el desarrollo de regularizacion y las
actividades relacionadas en el mundo con una vista a facilitar el intercambio
internacional de géneros y servicios, y a la cooperacion en vias de desarrollo en
las esferas intelectuales, actividades cientificas, tecnoldgicas y econdmicas. El
trabajo de ISO es producir acuerdos internacionales que se publican como
Normas Internacionales.

1.8.1.4 El nombre de ISO: "ISO" es una palabra, derivada del griego isos, que
significa "igual” que es la raiz del prefijo "iso ", y "isonomy" (igualdad de leyes).

De "igual" a "normal”, la linea de pensamiento es llevada a la opcién de "ISO"
como el nombre de la organizacion, ya que es mas facil de seguir. Ademas, el
nombre 1SO se identifica alrededor del mundo como la organizacion internacional
de standares., asi evitando pronunciar toda las siglas que son el resultado de la
traduccién de "International Organization for Standarization”.

1.8.1.5 ¢ Qué son las normas ISO?: 1SO 9000 es una amplia serie de estandares
internacionales para asegurar la calidad. Partamos de la base que tanto el
comercio como la industria, en todo el mundo, tienden a adoptar normas de
produccion y comercializacion uniformes para todos los paises del mundo o gran
parte de ellos, es decir, tienden a la llamada "normalizacion”. Esta "normalizacién”
no solo se traduce en las leyes de los paises que regulan la produccion de bienes
0 servicios sino que va mas alla, ya que tiende a asegurar la economia, ahorrar
gastos, evitar el desempleo y garantizar el funcionamiento rentable de las
empresas.

A esta altura, podemos ya adelantar que la ISO ha dictado normas de
aseguramiento de la calidad. Las normas ISO 9000 de gerenciamiento de la
calidad han tenido mas de 70,000 aplicaciones en todo el mundo, lo cual evidencia
que la comunidad de negocios internacional las ha adoptado como un sistema
valido, confiable y cumplible.
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Para la Norma existen tres tipos de Empresas y por ende establece exigencias
distintas segun el caso. Empresas que solo producen, deben cumplir la Norma
ISO 9002, mientras que aquellas que adicionalmente disefian o modifican el
producto, deben cumplir la ISO 9001. Para aquellas que solo requieren de Control
de Calidad pero no disefian ni producen se ha establecido la ISO 9003.

Es importante entender que las Normas contractuales son impuestas por el Cliente
y por ende no es una eleccién de la empresa la cual debe cumplir. Una empresa
manufacturera que pretenda cumplir con la ISO 9003 en vez de la norma ISO
9002 solo podréa acceder a certificar la inspeccion de sus productos y no satisfacer
al Cliente, que exige el aseguramiento de la Calidad del proceso productivo.

1.8.1.6 Normas técnicas de calidad ISO 9001-2000: esta Norma Internacional
presenta los requisitos para un sistema de gestion de la calidad, que puede ser
utilizado por una organizacion para demostrar su capacidad de satisfacer los
requisitos del cliente y para la evaluacion de dicha capacidad por partes internas o
externas. Esta norma internacional es genérica e independiente de cualquier
industria o sector econdmico, y es aplicable a todos los tipos y tamafios de
empresas, asi como en el caso de que la empresa sea de productos y/o servicios,
complementarios de sus requisitos técnicos.

El disefio y la implementacion de un sistema de gestion de la calidad de una
empresa estan influenciados por los objetivos de la misma, los requisitos del
cliente, el producto y/o servicios y los procesos.

1.8.1.7 Modelo conceptual de la norma ISO 9001:2000 : la figura 1 muestra el
modelo conceptual de mejora continua de la norma ISO 9001:2000, puede
comprobarse que la base del modelo es el cliente (El quehacer de la organizacién
empieza con el cliente y termina en el cliente), debe verificar sus requisitos y debe
medir el grado de satisfaccion de este.

Figura 1. Modelo conceptual de un sistema de gestion de calidad basado en
procesos
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En el se muestran los requisitos del sistema de gestion de calidad especificados
en esta norma internacional, integrando los cuatro encabezados principales de las
“clausulas” 5, 6, 7 y 8 de esta norma.

Dado que es un modelo de los procesos completos del sistema de gestion de la
calidad, puede demostrar la integracion vertical y horizontal del proceso en forma
de un circuito cerrado.

Como ejemplo de un circuito vertical, la direccion define los requisitos en
Responsabilidad de la Direccion (clausula 5), se determinan y aplican los recursos
en Recursos de la Gestién (clausula 6), los procesos se determinan e
implementan en Gestion del Proceso (clausula 7), los resultados se miden,
analizan y mejoran mediante Medicion, Analisis y Mejora (clausula 8). El Andlisis
Critico de la Direccion cierra el circuito y el ciclo retorna a Responsabilidad de la
Direccion para la autorizacion de los cambios y la iniciacion de las mejoras. Como
ejemplo de un circuito horizontal principal, el modelo reconoce el hecho de que el
cliente juega un papel significativo durante la entrada al proceso de las
necesidades y requisitos, luego se realizan los procesos de realizacion del
producto y/o servicio identificado y se evalla la satisfaccion del cliente en la salida
del proceso. Los datos de salida se utilizan para mejorar las entradas del cliente,
completando el cierre del circuito horizontal del proceso.

Los procesos horizontales o verticales subordinados se encontraran o crearan a
medida que se realicen los procesos principales de la empresa.

1.8.1.8 Capitulos de la norma 1ISO 9001-2000

Capitulo del 1 al 3 generalidades de la norma: estos capitulos se refieren a:
objeto, alcance, campo de aplicacién, referencias normativas, términos vy
definiciones.

Capitulo 4 sistemas de gestion de calidad: el capitulo cuarto de la norma se
refiere al sistema de gestion de calidad que se basa en requisitos generales y
requisitos de documentacion.

Los requisitos generales se refieren a que la organizacidon debe establecer,
documentar, implementar y mantener un S.G.C y mejorarlo continuamente de
acuerdo con los requisitos de la norma, mediante la identificacion y caracterizacion
de procesos.

Los requisitos de documentacion se refieren a la documentacion obligatoria que el
S.G.C debe incluir, declaraciones documentadas de una politica y objetivos de
calidad, un manual de calidad, procedimientos documentados requeridos, y
documentos y registros requeridos por la norma, asi como el debido control a los
anteriores documentos.
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Capitulo 5 Responsabilidad de la direccion: la responsabilidad de la alta
direccion se despliega en 6 items los cuales son:

» Compromiso de la direccidon (numeral 5.1) se debe proporcionar evidencia del
compromiso con el desarrollo e implementacion del S.G.C y su mejora
continda.

* Enfoque al cliente: (numeral 5.2) hay que asegurarse de que los requisitos del
cliente se determinen y se cumplan con el fin de aumentar la satisfaccién del
cliente.

» Politica de calidad: (numeral 5.3) se debe comunicar y revisar continuamente
la politica para asegurarse de que proporciona un marco de referencia y es
adecuada al propésito de la organizacion incluyendo el compromiso de cumplir
con los requisitos y mejorar continuamente.

* Planificacion de la calidad (numeral 5.4): hace referencia a los objetivos de la
calidad y al planificacién del sistema de gestion de calidad

* Responsabilidad, autoridad y comunicacion (numeral 5.5): La alta direccion
debe asegurarse que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro de la organizacion.

* Reuvision por la direccion (numeral 5.6): para la revisidon de la direccién es
necesario tener informacion y emitir resultados de las revisiones.

Capitulo 6 gestion de los recursos: la organizacion debe determinar y
proporcionar los recursos necesarios para implementar y mantener el S.G.C y
mejorar continuamente su eficacia, teniendo en cuenta los siguientes recursos:

« Recurso humano
* [nfraestructura
* Ambiente de trabajo

Capitulo 7 Realizacion del producto: la realizacion del producto se desarrolla
mediante seis subcapitulos que son:

» Planificacion de la realizacion del producto (numeral 7.1):

La organizacidon debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto, la planificacion de la realizacion del producto debe ser
coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de
calidad.

e Procesos relacionados con el cliente (numeral 7.2)

Hace referencia a la determinacion y la revision de los requisitos relacionados con
el producto y especificados por el cliente.
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» Disefio y desarrollo (numeral 7.3)

Este numeral se aplica para las empresas que disefian y desarrollan productos y
abarca las siguientes fases:

- Planificacion del disefio y desarrollo

- Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
- Resultados del disefio y desarrollo

- Revision del disefio y desarrollo

- Verificacién del disefio y desarrollo

- Validacioén del disefio y desarrollo

- Control de los cambios del disefio y desarrollo

e Compras (numeral 7.4)

Hace referencia al proceso de compras, la empresa debe asegurarse de que los
proveedores entreguen el producto con los requisitos especificados. Se debe
evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar
os productos de acuerdo a los requisitos especificados.

» Produccion y prestacion del servicio (numeral 7.5)

Este numeral aplica para empresas prestadoras de servicio y abarca los siguientes
requisitos:

control de la produccion y prestacion del servicio

validacion de los procesos de produccién y prestacion el servicio
identificacion y trazabilidad

propiedad del cliente

preservacion del producto

control de los dispositivos de seguimiento y medicién

Capitulo 8. Medicion, andlisis y mejoramiento cont  inuo: la organizacion debe
planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora
necesaria para demostrar la calidad del producto y asegurar la conformidad del
S.G.C asi como su mejora continta.

1.8.1.9 Importancia del mejoramiento continuo: el Mejoramiento Continuo es un
proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que
las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.

! Harring, James. Administracién total del mejoramiento contintio. 1997.MC Graw Hill. P4g. 45
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La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacién se puede
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos en
el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones
deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun
inconveniente pueda mejorarse o0 corregirse; como resultado de la aplicacion de
esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta
llegar a ser lideres.

La busqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en aceptar un
nuevo reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y continuo. Debe
incorporar todas las actividades que se realicen en la empresa a todos los niveles.

El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos
que van a permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como para los clientes, ya
que las fallas de calidad cuestan dinero.

Asimismo este proceso implica la inversidbn en nuevas maquinaria y equipos de
alta tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la calidad del servicio a los
clientes, el aumento en los niveles de desempefio del recurso humano a través de
la capacitacion continua, y la inversion en investigacion y desarrollo que permita a
la empresa estar al dia con las nuevas tecnologias.

El mejoramiento continuo es una herramienta que en la actualidad es fundamental
para todas las empresas porque les permite renovar los procesos administrativos
que ellos realizan, lo cual hace que las empresas estén en constante
actualizacion; ademas, permite que las organizaciones sean mas eficientes y
competitivas, fortalezas que le ayudardn a permanecer en el mercado. Para la
aplicacion del mejoramiento es necesario que en la organizacion exista una buena
comunicacién entre todos los érganos que la conforman, y también los empleados
deben estar bien compenetrados con la organizacion, porque ellos pueden ofrecer
mucha informacién valiosa para llevar a cabo de forma Optima el proceso de
mejoramiento continuo.
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1.9 ASPECTOS METODOLOGICOS

1.9.1 Tipo de estudio: el tipo de investigacion va de exploratoria a descriptiva. Es
exploratoria porque se necesita obtener informacién la cual servira para llevar a
cabo una investigacion futura, identificar variables y proponer soluciones que
puedan verificarse posteriormente dentro de la empresa que es objeto de estudio.
Ademas porque se tiene como objetivo la formulacion de un problema para
posibilitar una investigacion.

De igual forma es de tipo descriptivo porque se necesita medir, ubicar y
proporcionar una descripcion de los componentes del sistema de gestion de
calidad (enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado
por procesos, enfoque de sistema para la gestion, mejora continua). Que se
aplicaran a la organizacion.

1.9.2 Método de investigacion: el método utilizado para esta investigacion es de
caracter inductivo — deductivo puesto que se parte de unos fundamentos tedéricos
tal es el caso de la norma ISO 9001-2000 a partir de lo cual se identifica un
problema dentro de la empresa, y se realiza un manual en el cual se proponen
diferentes alternativas de solucion.

1.9.3 Fuentes de Informacion:

1.9.3.1 Fuentes primarias: los datos primarios se recolectaron especificamente
con el fin de satisfacer las necesidades inmediatas de la investigacion. Los
instrumentos que se usaron para recolectar la informacion son:

+ Entrevista al director
» Cuestionario empleados / clientes de la Academia.
« Ademas de la informacion obtenida de la observacion directa.

1.9.3.2 Fuentes secundarias: las fuentes necesarias para desarrollar esta
propuesta son: libros, articulos en Internet, norma ISO 9001-2000, documentos
internos de la empresas.

1.10 Procesamiento de la informacion:  para procesar la informacion se analiza
los resultados y hallazgos que se obtienen en la aplicacion de las herramientas de
informacion dentro de la empresa Academia Nacional Conducir a traves de lo cual
se observan los diferentes procesos que haran parte del sistema de gestion de
calidad propuesto.

Para ello se tiene en cuenta que el personal que labora en la organizacién es de

27 miembros, razén por la cual no se utlizan las diferentes herramientas
probabilisticas ya que se lo hace a través del censo.
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Sin embargo para el analisis del cliente externo se ha utilizado técnicas
estadisticas como la muestra ya que la poblacién hacia la cual esta dirigida la
encuesta es de 60 clientes a partir de la cual se obtiene el nUmero de encuestas a
aplicar.

1.10.1 Tabulacién de datos: con la informacion obtenida en el trabajo de campo
se procede a clasificarla de tal forma que los datos sean precisos para analizarlos
y de ellos obtener los resultados que se buscan.

Dicha tabulacién se hace de forma manual de tal manera que se puedan agrupar
hallazgos y clasificar los resultados con el fin de analizarlos y realizar la respectiva
descripcion de estos.

1.10.2 Presentacién de la informacion: la interpretacion de los datos
encontrados a través de los diferentes instrumentos de informacién sera
presentada por medio de cuadros y graficas con base en los registros y las
descripciones de los hallazgos, a partir de lo cual se procede a aplicar la norma
ISO 9001-2000.

1.10.3 Calculo de la muestra: se aplicara la formula de muestreo aleatorio
simple.

no = Z2 S?
e

n= nNo
1+ng

N
Z= Margen de confiabilidad = 95%
S = desviacion estandar = 0.5
e = error de estimacion = 5%
N = poblacién = 60
No = Primera aproximacion (muestra si N fuera infinito).
n = Tamafo de la muestra

no = (1.96)?(0.5)? = 3.8415*0.25 = 384.16
(0.05) 2 (0.0025)
n=__ 384.16 = 384.16 = 51
1 + 384.16 7.402666666
60
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1.11 CONCLUSIONES

La aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad, involucra muchos aspectos
importantes para su normal ejecucion, es decir tomar la base tedrica de la Norma
internacional ISO 9001:2000, asi como tener en cuenta la metodologia que apunte
a la obtencién de los objetivos planteados es primordial en el estudio que se esta
realizando.

La clave para elevar la calidad de la organizacion no solo esta en la mejora de los
insumos si no en la capacidad del empefilo que muestran para orientar
responsablemente sus tareas con el proposito fundamental de que todos los
clientes se sientan satisfechos.

No basta innovar y mejorar planes ni programas si no se lleva a cabo una buena
aplicaciéon de los mismos, pues una base tedrica adecuada y Optimos métodos
investigativos permiten su adecuado estudio lo cual busca la mejora continua en
la empresa mediante la reorganizacion de los procesos de toma de decisiones y
de satisfaccion al usuario involucrando a todos los integrantes del sistema.
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2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

Empresa: Academia Nacional Conducir S.A.
Actividad : Prestacion de servicios de capacitacion en técnicas de conduccion

2.1 RESENA HISTORICA

La Academia Nacional Conducir, fue creada en 1997 por la resolucion 0005805
del ministerio de transporte, la empresa fue creada debido a la necesidad de crear
una escuela de conduccion que brinde capacitacion en cuanto a técnicas de
conduccion, normas de transito, seguridad vial; ya que en ese afio solo prestaba
este servicio una sola empresa en la ciudad.

Al iniciar su funcionamiento la empresa contaba con una planta fisica arrendada
que constaba de un taller, un chasis, un vehiculo, y una motocicleta requisitos
esenciales para iniciar con sus labores. En cuanto al recurso humano con el que
contaban inicialmente era de 3 empleados por que representaba a una empresa
familiar.

El sefior Gerardo Benavides Hualpa en calidad de coordinador presento la
solicitud para capacitar conductores inicialmente en las categorias primera (12),
tercera (3%), cuarta (4%), mediante radicado 1330 del 27 de junio de 1997, ante la
Asesoria Regional Narifio, direccion General de Transporte y Transito Terrestre
Automotor del Ministerio de Transporte.

En 1997 el funcionario Luis Carlos Daza de la Asesoria Regional Narifio de este
ministerio; practico visita a las instalaciones de la escuela de ensefianza
automovilistica, segun obra a folios 73 al 86, certificando el cumplimiento de los
requisitos de conformidad con los articulos 9, 15, 16 y siguientes al acuerdo 0051
del 14 de octubre de 1993; con lo cual se dio aprobaciéon para su normal
funcionamiento.

2.2 IDENTIFICACION DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

2.2.1 Planeacion: funcién del proceso administrativo que permite identificar las
oportunidades de mejoramiento y desarrollo de la organizacion a través de sus
procesos, permitiendo el establecimiento formal de metas y objetivos que seran
apoyados por las estrategias y recursos de la empresa.

La planeacidon en esta empresa es la base de todo su proceso administrativo ya
gue se la considera esencial para lograr 6ptimos niveles de rendimiento, permite
que la empresa este orientada al futuro mediante la determinacion de los objetivos
organizacionales y establece un sistema racional para la toma de decisiones
evitando errores ocasionados por una administracion empirica.
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Mision: expresa la razdon de ser de la organizacion en todas sus dimensiones La
Academia Nacional Conducir ofrecera servicios educativos integrales segun las
necesidades del medio, a través de procesos formativos que valoren y promuevan
las competencias humanas, técnicas, éticas y sociales, para asi contribuir a la
disminucién de la accidentalidad vial, mediante el diagnostico de la capacidad de
conducir de las personas y del estado general de los vehiculos, siendo
multiplicadores permanentes de una cultura de seguridad vial.

Vision: Ser una empresa lider en la prestacion de servicios dentro del sector de
transito y transporte, siendo una organizacion con altos niveles de innovacion,
productividad y rentabilidad. Nos vemos como una empresa cumpliendo con sus
responsabilidades sociales en especial en el campo de la seguridad vial, el
respeto.

La empresa sera una compaiia flexible en los procesos generadores de servicios,
logrando mayores niveles de eficiencia y eficacia; desarrollando servicios nuevos y
buscando alternos que permitan aprovechar las ventajas competitivas;
consolidaremos nuestra presencia en el mercado local, regional, bien sea
directamente o a través de alianzas estratégicas con empresas y entidades
similares a la nuestra, con principios y valores concordantes con la academia

Objetivos: con lo que respecta a los objetivos de la Academia Nacional Conducir,
estos van acorde con la mision que tiene la organizacion y se evidencia su
preocupacion hacia las necesidades del cliente.

Objetivo general:

Formular una propuesta de formacién que sea pertinente con las expectativas,
para construir un proyecto de calidad que permita la proyeccién integral de los
personas en proceso de formacion a través de la implementaciéon del modelo de
planeacion y/o direccionamiento estratégico (PHVA) en el desarrollo y avance de
dicho proyecto, a partir de la formulacion de metas y planes operativos de las
areas y programas pedagaogicos de la academia.

Objetivos especificos:

» Determinar las necesidades de educacion no formal en la comunidad de
Ipiales.

» Determinar las expectativas que el cliente potencial tiene con respecto a las
posibilidades de educaciéon no formal brindadas actualmente.

« Estimular la autonomia de los usuarios para que sean ellos los que construyan
Su propio conocimiento.

* Incremento del numero de participantes en los diferentes cursos de formacion.

» Construccion de pista propia
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» Refrendacion de por lo menos cuatro programas de educacién no formal ante
el ministerio de educacion

» Certificacion en normas ISO 9001-2000

» Capacitacion en sexta categoria

* Implementar diagnostico médico para alumnos y para aspirantes a licencia de
conduccion.

» Satisfaccion del cliente con un servicio de calidad

» Taller de mecénica especializado en todos los ramos.

Factores criticos de éxito: La Academia Nacional Conducir, actualmente
considera que es probable que uno de los factores criticos mas precisos del éxito
que pueda tener una empresa es la imagen que da de si misma al publico.

Por lo tanto en cierto modo las actividades de marketing para esta empresa
deben estar dirigidas al consumidor, deben preservar y fomentar la buena imagen
de la empresa y sus valores corporativos.

Otro factor critico de éxito es manejar informacion constantemente, en especial en
un campo tan exigente como es el del servicio de la educacién no formal, por ello
estan actualmente replanteando sus programas de educacion no formal para darle
mas profundidad a este tema y sobre todo flexibilidad a este aspecto.

Politicas: Las politicas con las que cuenta la Academia Nacional Conducir no
estdn plasmadas dentro de un documento oficial sin embargo, el personal
administrativo es conocedor de estas. Entre las mas importantes se tiene las
siguientes:

e Todos y cada uno de los miembros de la organizacion ya sea los
coordinadores como instructores deben conocer con propiedad los programas
de educacién no formal; ademas de estar completamente convencidos de lo
que se encuentra consignado en este documento y aplicar fielmente los
principios en su actitud pedagodgica.

* Educar en los valores.

» Actitud profesional, es decir, reflejo de una adecuada fundamentacién
cientifica, tecnoldgica, cultura general, ética, y un mejoramiento continuo en su
capacidad profesional.

» Flexibilidad ritmica, considerar esencial el ritmo de aprendizaje del cliente
como signo de identidad de su propia personalidad.

Procedimientos: En cuanto los procedimientos existentes en la Academia
Nacional Conducir, estos no se encuentran establecidos dentro de diagramas o
flujogramas, pero se tienen en cuenta diferentes aspectos que llevan
secuencialidad y que por consiguiente se siguen una serie de pasos para la
realizacion de estos:

* Inscripcién y matricula
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» Desarrollo del curso

» Seleccion del personal

* Proceso de evaluacion cualitativa permanente

* Proceso de inspeccion por parte de la secretaria de transito y transporte
* Proceso de mantenimiento preventivo

» Asignacion de recursos para el desarrollo del curso

Presupuestos: con el propésito de alcanzar los diferentes objetivos y asignar los
recursos existentes en la organizacion la Academia Nacional conducir contempla
en sus multiples herramientas la realizacién de los presupuestos en las diferentes
areas de esta, entre los que se puede nombrar:

* Presupuesto de mantenimiento de vehiculos

* Presupuesto para combustible

* Presupuesto de ventas

* Presupuesto logistico

» Presupuesto para proyecto de construccion de pista propia
» Presupuesto para centro de diagnostico médico

2.2.2 Organizacion

Estructura organizacional: la estructura organizacional con la que cuenta
actualmente la Academia Nacional Conducir es un organigrama horizontal, el cual
esta clasificado por areas en donde se evidencian las lineas de autoridad y
responsabilidad, haciendo que se identifiguen las relaciones entre funciones,
facilitando el grado de desempeiio de los miembros de la organizacion y
evidenciando el estilo de direccion que se lleva acabo.

Dentro de la estructura organizacional encontramos los siguientes 6rganos que
hacen parte de esta:

e Director general

» Coordinador logistico

» Coordinador operativo

e Coordinador administrativo
e Coordinador talento humano
e Coordinador mantenimiento
¢ Instructores

* Mecanicos

* Asistente administrativo

» Asistente contable

* Asistente operativo
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Manuales de funciones y de procedimientos: la empresa no cuenta con un
manual de funciones ni de procedimientos ya que en cierto modo estos hacen
parte del contrato de trabajo, en donde se describen los diferentes perfiles que
deben tener tanto los coordinadores, instructores y asistentes, sin embargo en
dicho contrato las funciones se describen de manera muy general lo que ocasiona
problemas de comunicacion al no tener las responsabilidades y autoridades
definidas.

Con respecto a los procedimientos que se llevan a cabo, estos estan descritos de
una forma general, no se observan flujogramas o diagramas de procesos que
evidencien paso a paso las actividades que se llevan a cabo dentro de la
academia, teniendo en cuenta que dichos procesos descritos de manera general
hacen referencia a la parte formativa mas no a la parte administrativa.

Administracion de personal: lo que respecta a la administracion del personal,
esta se encuentra en manos del director y del coordinador de talento humano,
guienes se encargan de designar el personal que se requiera para el normal
funcionamiento de la organizacion y sefialarles su remuneracion.

Seleccion: como se dice anteriormente esta organizacion tiene procesos de una
manera muy generalizada, esto incluye la seleccién del personal la cual se hace
de la siguiente forma:

» Convocatoria

* Recepcion de hojas de vida

* Analisis y seleccion de personal adecuado de acuerdo a las necesidades y
exigencias de la organizacion.

» Entrevista al personal seleccionado

* Eleccién del personal

* Firma de contrato

* Induccion

Desarrollo: en lo que concierne al desarrollo del personal de la Academia
Nacional Conducir, al interior de esta se han creado programas de capacitacion o
desarrollo profesional para el talento humano, lo que hace que la organizacién
cuente con el personal idoneo, el cual posee las competencias para el
cumplimiento de metas y objetivos

El desarrollo de personal es un aspecto vital para la organizacion ya que la
secretaria de transito y transporte afo tras afio aumenta las exigencias en cuanto
a las competencias necesarias en términos de conocimientos y formacion,
especialmente para los instructores.
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2.2.3 Direccién

Comunicacion: la Academia Nacional Conducir, busca siempre mayor
comunicacion y mejores relaciones humanas en toda la organizacion, por lo cual
usan todos los medios y recursos que disponen para estar siempre en una
continua retroalimentacion con todas las personas que hacen parte de la
academia, por ello se tiene en cuenta las formaciones generales, carteleras,
reuniones frecuentes con todos los miembros, en donde se tratan temas tanto
internos a la institucion como externos a esta.

Este aspecto indica el sistema de informacion y comunicacion que tiene la
institucion como un soporte fundamental en el servicio que presta a los
beneficiarios. Tiene que ver con la oportunidad, alcance, validez, analisis de sus
hechos y datos para mejorar efectivamente el desempefio del direccionamiento
estratégico del establecimiento.

Empoderamiento : el empoderamiento que el personal ha adquirido en sus
respectivas funciones es muy notable y se constituye en una fortaleza para la
academia, puesto que en el momento y lugar apropiado el talento humano de esta
institucion toma las decisiones del caso de la siguiente manera:

Los instructores pueden actuar en primera instancia en la orientacion, correccién y
aplicacion de medidas formativas basadas en los valores para buscar los cambios
de actitud y de las conductas no deseables que presenten los estudiantes
mediante diferentes acciones.

Toma de decisiones: en este aspecto la Academia Nacional conducir, permite la
participacion del personal en la toma de decisiones y en la organizacion de la
actividad académica lo cual implica darles informacion adicional y consultarles
sobre como deben desarrollar las diferentes actividades. La clave de esta
organizaciéon en el aspecto educativo reside en que la comunicacién fluya dentro
de todo los niveles.

Para esta organizaciéon no basta con breves reuniones ni con una transmision de
ordenes de los gestores al personal. La participacion activa del talento humano
requiere la creacion de grupos de reflexion para solucionar los distintos problemas
y reuniones periédicas entre éstos y los gestores de la empresa. Estas reuniones
recalcan la importancia del control de calidad de los servicios prestados por la
compafia. Esa participacion permite que la empresa aproveche al maximo la
preparacion de su recurso humano, asi como sus iniciativas. De esta forma, se
fomenta, en ciertos casos, una relacion de confianza entre el empresario y sus
subordinados.

Todos los miembros deben tener los mismos derechos y el mismo poder dentro de
la empresa vy participar en la toma de decisiones la cual se basa en el principio de
participacion democratica: un miembro, un voto.
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Coordinacion de actividades: la coordinacién dentro de la organizacion es un
medio de asesoria que impide las actividades desarticuladas y ayuda a buscar e
implantar los correctivos que sean necesarios para armonizar cada vez las buenas
relaciones y el buen funcionamiento de la academia.

2.2.4 Control: el control que se realiza en la academia, se fundamenta
practicamente en la constante revision de los procesos gestados y el desempefio
de las personas desde los siguientes criterios:

» Verificacion de los procesos y el cumplimiento de acciones antes que fiscalizar
a los responsables.

» Cada proyecto o plan presentado debe contener: actividad, fecha, objetivos,
recursos, responsables y forma de evaluacion.

* Realizacion de encuestas objetivas en los distintos estamentos para detectar
fallas y plantear reajustes.

* Recoger sugerencias o alternativas de solucién a los problemas mediante el
correcto uso del buzon o la lluvia de ideas.

» El cronograma se estructura con base en las columnas de actividades y el
tiempo sefialado en el respectivo mes y el control de cada actividad se verifica
con fundamento al proyecto presentado previamente.

2.3 ANALISIS DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES:

El analisis que aplicaremos en la academia Nacional Conducir, nos ayudara a
observar las fortalezas y debilidades de esta, por lo tanto se la aplicara a algunos
aspectos o factores importantes dentro esta institucién como lo son:

» Capacidad directiva

» Capacidad competitiva

e Capacidad financiera

» Capacidad tecnologica

» Capacidad del talento humano
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Tabla 1. Analisis de fortalezas y debilidades

Factores Fortaleza | Debilidad
> < > <

CAPACIDAD DIRECTIVA

Imagen corporativa X

Responsabilidad social X

Planeacion estratégica X

Evaluacién y pronostico del medio X

Respuesta al cambio X

Flexibilidad de la estructura organizacional X

Comunicacion control gerencial X

Habilidad de retener personal creativo X

Habilidad para responder a condiciones cambiantes | X

Habilidad para manejar cambios econdmicos X

Agresividad de competencia X

Sistemas de control X

Sistema de toma de decisiones X

Evaluacion de gestion X

CAPACIDAD TECNOLOGICA

Habilidad técnica X

Capacidad de innovacion X

Nivel de tecnologia de equipos X

Nivel tecnoldgico X

Aplicacién de software X

CAPACIDAD TALENTO HUMANO

Nivel académico X

Formacion X

Experiencia X

Habilidades X

Estabilidad X

45




Rotacion

Ausentismo

Sentido de pertenencia

Motivacion

Nivel de remuneracién

Accidentalidad

Retiros

indices de desempefio

CAPACIDAD COMPETITIVA

Calidad del servicio

Satisfaccion del cliente

X

Participacion del mercado

Costo del servicio

Investigacion y desarrollo

Barreras de entrada

Proveedores

Relaciones con organismos privados y publicos

CAPACIDAD FINANCIERA

Acceso a capital

Capacidad de endeudamiento

Facilidad para salir del mercado

Rentabilidad

Liquidez

Precios

Inversion

Costos

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.
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2.3.1 Perfil de capacidad interna (PCI)

Capacidad directiva: la direccion de la empresa se encuentra en manos de: El
director y los coordinadores.

Para empezar, la imagen corporativa de la empresa representa una fortaleza
mayor ya que la academia goza de un buen posicionamiento dentro del mercado
ya que es muy reconocida en este, esto tiene un impacto alto ya que para la
organizacion este es un factor critico de éxito y afectan directamente a la
prestacion del servicio reflejado en el nivel de ventas ya que estas se incrementan
considerablemente.

Por otra parte la comunicacion y el control gerencial constituyen una debilidad
mayor ya que no existen procesos comunicativos direccionados hacia todo el
personal y no existe un control total en el nivel formativo, por lo tanto no se genera
la retroalimentacion en los diferentes niveles y esto hace que no se de una buena
coordinacion.

En lo que respecta al sistema de toma de decisiones, se considera que hay una
debilidad menor puesto que no existe un proceso formal mediante el cual el
personal se sienta facultado para hacerlo sin embargo algunos instructores toman
decisiones apropiadas en su debido momento y lugar teniendo en cuenta que
dichas decisiones se dan a partir de situaciones criticas con el cliente en las
cuales el personal tiene que actuar de inmediato.

Una de las fortalezas de mayor influencia sobre la academia es la habilidad para
retener a la gente altamente creativa, ya que se procura por la estabilidad de aquel
personal que aporta efectivamente a la mision de la empresa dicha estabilidad
esta dada en términos de capacitacion y entrenamiento con el fin de formar
personal altamente competitivo.

Acerca de la velocidad de respuesta a condiciones cambiantes del medio, la
academia tiene una fortaleza mayor ya que esta debe estar en constante
actualizacion e informacion con las decisiones y nuevas leyes del ministerio de
transporte, lo que hace que siempre este atenta a dichos cambios, esto lo hace en
un tramo de 12 meses para responder a este proceso.

Capacidad tecnolégica: la capacidad de innovacion que tiene la empresa
representa una fortaleza menor ya que esto la hace mas competitiva con respecto
a sus meétodos de ensefianza. A través de los vehiculos utilizados para la
formacion de los clientes.

De igual forma el nivel tecnolégico representa una fortaleza menor para la
academia ya que esta a través de la relacion que tiene con el ministerio de transito
y transporte esta obligada a acceder a diferentes niveles de tecnologia exigidos
por dicho ente haciendo que la prestacion del servicio este a la vanguardia con la
tecnologia.
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Capacidad de talento humano: el alto grado de capacitacion del talento humano
representado en el nivel académico, formacién, experiencia, estabilidad y sentido
de pertenencia indican una fortaleza mayor ya que su personal lo constituyen
profesionales altamente calificado dentro de su correspondiente area.

Una debilidad mayor es la falta de motivacion econdmica ya que la no existencia
de programas de motivacion no lo permiten haciendo que no se de ningun tipo de
reconocimiento al personal por sus logros obtenidos.

Por otra parte una debilidad mayor es la no existencia de indices de desempefio lo
que hace que al interior de la organizaciéon no se tenga en cuenta el nivel de
cumplimiento de funciones del personal involucrado lo que afecta directamente a
la motivacion puesto que no se observan el rendimiento ni los logros del personal
destacado.

Capacidad competitiva: una fortaleza mayor con un impacto mayor representa la
calidad del servicio puesto que esta academia cuenta con instructores altamente
calificados en la ensefianza de las diferentes areas con el fin de brindar
estandares de formacion altamente competitivos.

Por otra parte el servicio y la atencion al cliente se consideran una fortaleza
mayor ya que se ejecuta de manera muy continua un trato personal y formativo
con los clientes lo que causa un mayor impacto sobre la imagen de la academia
haciendo que sea mas reconocida en el mercado actual.

De la misma forma otra de las fortalezas mayores con las que cuenta la
organizacién es la alta participaciéon que tiene en el mercado de la ciudad de
Ipiales teniendo en cuenta que esta academia concentra la mayor parte de clientes
existentes en dicho mercado.

Por otra parte las barreras de entrada existentes en este sector se constituyen en
una fortaleza menor para la Academia Nacional conducir puesto que a partir de
estas se delimita bastante las posibilidades de pertenecer a dicho sector teniendo
en cuenta que las exigencias son relativamente altas y por consiguiente la
inversion tanto en recursos fisicos como talento humano.

Una debilidad mayor existente para la organizacién es la relacién que tiene con
sus proveedores ya que no es estable haciendo que la consecucion de insumos y
productos para la prestacién del servicio sea variable arriesgando la calidad de
este.

Capacidad financiera: el acceso a capital y la liquidez de la organizacién se
constituyen en una fortaleza mayor y menor respectivamente lo que garantiza la
realizacion de cualquier proyecto que requiera inversion de capital relativamente
alto, ademas se debe tener en cuenta que la permanencia en este sector exige la
existencia de altas sumas de capital.

Mientras que la facilidad para salir del mercado se considera una debilidad mayor
ya que el hecho de salir de este sector hace que se constituya en una perdida
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para sus inversionistas debido a los estatutos exigidos por el ministerio de transito
y transporte ya que segun este los equipos y vehiculos utilizados en el proceso de
formacion no tendran utilidad después de salir del sector.

2.4 CONCLUSIONES:

El concepto de calidad esta relacionado con la naturaleza y cualidades de los
productos y servicios que se ofrecen, en donde el objetivo de la calidad es
descomponer todo el proceso en un conjunto de elementos y analizar el impacto
de cada uno de estos elementos en la satisfaccion de los clientes, para lo cual es
necesario e importante conocer la situacion actual de la empresa, observando y
analizando las diferentes fortalezas y debilidades que esta tiene con el fin de
aprovechar los aspectos positivos y mejorar aquellos que estan fallando de una u
otra forma.

Teniendo en cuenta lo anterior en el presente estudio y por consiguiente
realizacion del manual de calidad se toman acciones para garantizar la completa
coordinacion entre los diferentes niveles organizacionales a fin de que exista,
primero, una participacion efectiva de los profesionales de los distintos niveles en
la elaboracion de protocolos de actuacion, seguimiento, y, segundo, el usuario
perciba un seguimiento global de su proceso.
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3. ENFOQUE AL CLIENTE
3.1 ANALISIS DEL CLIENTE EXTERNO

A través del analisis del cliente externo se pretende identificar y evaluar el
cumplimiento de los requisitos que tiene este con el fin de tenerlos en cuenta en la
realizacion del manual de calidad.

Los resultados logrados a través de la encuesta aplicada a dichos clientes se
muestran a través de graficos y cuadros que respaldan la informacién obtenida

3.1.1 Conocimiento de otras empresas: esta es una pregunta introductoria que
nos sirve para determinar el conocimiento de la existencia de otras escuelas de
conduccion y también el porcentaje de preferencia por la Academia Nacional
Conducir.

El cuadro y grafico 1 evidencia que el 22% de los alumnos responden que no
conocian otras escuelas de ensefianza con lo cual se puede deducir que la
escogencia de esta empresa fue por desconocimiento de otras, o porgue no tenian
otra opcion; sin embargo el 78% conoce otras escuelas de capacitacion y
escogieron capacitarse en esta empresa lo cual evidencia que ellos la
seleccionaron por encima de la competencia. Por lo tanto hay que descubrir que
fortalezas hacen que el cliente prefiera la Academia Nacional Conducir.

Cuadro 1. Conocimientos de otras empresas

Concepto Frecuencia Participacion porcentual
Si 40 78%
No 11 22%
Total 51 100%

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006

Gréfico 1 . Conocimiento de otras empresas

No
22%

O Si
B No
Si
78%

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.
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3.1.2 Razones de preferencia:

las fortalezas que la empresa posee.

Su contribucion para el manual se hace en el numeral 5 en el enfoque al cliente, la
realizacion de la politica de calidad, y para la planificacién del sistema de gestién

de calidad.

Los porcentajes mas altos de razones de preferencia son calidad en el servicio
28%, moderno parque automotor 24% lo cual permite identificar dos directrices
para elaborar la politica de calidad y realizar la planificacion del sistema de gestion

de calidad, enfocados a la satisfaccion del cliente.

Cuadro 2. Razones de preferencia

esta pregunta nos lleva a conocer los motivos por
los cuales se escogi6 capacitarse en esta escuela y a la vez nos lleva a determinar

Concepto Frecuencia Participacion porcentual
No conocia otras opciones 6 12%
Ofrecia precios mas bajos 8 16%
Calidad en el servicio 15 28%
Por recomendaciones 9 18%
Por su moderno parque automotor 12 24%
Por su imagen corporativa 1 2%
Total 51 100%
Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006
Grafico 2 . Razones de preferencia
O No conocia otras
opciones
Bl Precios bajos
2% 9 . -
24% ° 12% O Calidad en el servicio
16%
O Recomendaciones
18% B Moderno parque
28% automotor
OImagen

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.
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3.1.3 Eficacia de medios de comunicacion:  esta pregunta esta encaminada al
seguimiento y medicién de la publicidad. Para saber si esta actividad se realiza de
acuerdo a los requisitos de el numeral 7.4 de la norma, en donde en el proceso de
compras debe cumplir con los requisitos de compra especificados comunicados al
proveedor.

Es un medio de verificar la eficacia del servicio de publicidad contratada mediante
especificaciones precisas por el area de logistica.

Los medios de comunicacién mas efectivos segun los porcentajes son la radio y
los mismos clientes con el 29% cada uno, con lo cual se deduce que la
satisfaccion del cliente es la mejor forma de atraer nuevos clientes, por lo tanto la
adopcion de un sistema de gestion de calidad basado en los requisitos del cliente
y enfocado a su satisfaccion es el mejor medio de difusion y eficacia.

Cuadro 3. Eficacia de los medios de comunicacion

Concepto Frecuencia IParticipacion porcentual

Radio 15 29%
Television 5 10%
Prensa 0 0%

Amigo, vecino, familiar 9 18%
Volantes 7 14%
Ex alumno 15 29%
Total 51 100%

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006

Grafico 3 . Eficacia de medios de comunicacion

O Radio

W Television

OPrensa

O Amigo/vecino/familiar
10% B Volantes

18% Loy O Ex alumno

29% 29%

14%

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.
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3.1.4 Imagen corporativa: el sistema de gestion de calidad esta enfocado hacia
la satisfaccion del cliente, requisito exigido en varios numerales de la horma como:
52;7.2.1;8.2.1; 8.5.1.

Asi que la imagen que la empresa tenga frente al cliente es de vital importancia.

El porcentaje de clientes que tiene un buen concepto de la empresa y su servicio
es del 66%, no es un porcentaje bajo pero si es una base para empezar a mejorar
la imagen de la empresa y la prestacion del servicio, ya que a partir de la imagen
que los clientes conserven en su mente se dan las expectativas con respecto al
servicio prestado y consecuentemente su satisfaccion por ello este es un factor de
gran ayuda para conservar los clientes actuales y atraer los clientes potenciales.

Cuadro 4. Imagen corporativa

Concepto Frecuencia Participacion porcentual
Buena 34 66%
Regular 10 20%
Mala 4 8%
No sabe 3 6%
Total 51 100%

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006

Grafico 4 . Imagen corporativa

8w 6%

O Buena
B Regular
O Mala
66% O No sabe

20%

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.

3.1.5 Requisitos del cliente: esta pregunta contribuye al numeral 5.1; 5.2; 5.3;
5.6.2; 5.6.3; 7.2.3; los cuales hacen referencia a la importancia de la identificacién
de los requisitos del cliente, por otro lado los requisitos del cliente son el punto de
partida para la creacién del sistema de gestion de calidad.

Mediante esta pregunta se logro identificar los requisitos del cliente de mayor
importancia que son: instructores capacitados con el 23%, calidad en el servicio
con el 20%, parque automotor moderno con el 19%, seguridad con el 16%.
Requisitos que se utilizaron para la planeacion del sistema de gestion de calidad,
la elaboracion de la politica y en si para la realizacion del servicio, teniendo en
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cuenta que el aspecto mas relevante para el usuario final es precisamente contar
con personal idoneo para su orientacion y formacion.

Cuadro 5. Requisitos del cliente

Concepto Frecuencia Participacion porcentual
Seguridad 8 16%
Precios bajos 4 8%
Facilidad de horario 2 4%
Instructores capacitados 12 23%
Parque automotor moderno 10 19%
Amabilidad 3 6%
Calidad en el servicio 10 20%
Ensefanza personalizada 2 4%

Total 51 100%

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006

Grafico 5. Requisitos del cliente

O Seguridad

B Precios bajos

4% 16% OFacilidad de horario

20% : :
8% | Oinstructores capacitados

B Parque automotor moderno

(0]
6% 4% @ Amabilidad

B Calidad en el servicio

O Ensefanza personalizada

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.

3.1.6. Evaluacion del servicio: esta pregunta se realiza con el fin de dar
cumplimiento a los numerales 8.2.1; 8.2.3; 8.2.4; 8.5. Que tiene que ver con la
medicion, andlisis y mejora.

La retroalimentacion del cliente es un proceso de vital importancia para la
organizaciéon ya que a través de esta se puede identificar fallas en el sistema de
gestion de calidad las cuales deben ser tratadas de manera oportuna.

La evaluacion del servicio entre bueno y excelente fue del 78%, porcentaje que

servira de base para la mejora continla y por consiguiente desarrollar
herramientas adecuadas para controlar y medir los diferentes resultados, por lo
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tanto y de acuerdo a este criterio el 78% serd el minimo permitido después de
implementar el sistema de gestion de calidad.

La eficacia del Sistema de gestion de calidad debe verse reflejado en los
indicadores de evaluacion de servicio.

Cuadro 6. Evaluacion del servicio

Concepto Frecuencia Participacion porcentual
Excelente 17 33%
Bueno 23 45%
Regular 7 14%
Malo 4 8%
Total 51 100%

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006

Grafico 6 . Evaluacion del servicio
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Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.

3.1.7 Cumplimiento de requisitos:  esta pregunta ayuda a evaluar el numeral 7.2
de la norma el cual se refiere a la determinacion de requisitos del cliente Vs
capacidad de cumplimiento de la empresa.

Esta revision es importante ya que la organizacion se compromete a proporcionar
un servicio y debe asegurarse que estan resueltas las diferencias entre los
requisitos del contrato y la capacidad de la empresa para cumplir con los
requisitos.

El cumplimiento total de los requisitos del cliente se cumplen en un 61% lo cual
evidencia debilidades en el proceso de planificacién de realizacion del servicio, ya
sean en la determinacion de requisitos o en la capacidad de cumplimiento de la
empresa, después de implementado el sistema de gestion de calidad, este
proceso debe mejorarse y obtener un porcentaje mas alto minimo de 75%.
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Cuadro 7. Cumplimiento de requisitos

Concepto Frecuencia Participacion porcentual
De manera total 31 61%
De manera parcial 17 33%
Definitivamente no se cumplieron 3 6%

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006

Grafico 7. Cumplimiento de requisitos
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Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.

3.1.8 Requisitos cumplidos/requisitos no cumplidos

: como se ha descrito

antes la identificacion de requisitos es la base para el sistema de gestion de
calidad, asi que es valida la profundizacion en la evaluacion de requisitos, lo cual
aporta al numeral 8.2.1; 8.2.4; y 8.5 de la norma.

En un 85% los requisitos del cliente han sido cumplidos, es un buen indicador sin
embargo el sistema de gestion de calidad debe procurar la mejora continua, asi
que debe haber una correcta planeacion del servicio y un adecuado seguimiento y

medicion del mismo.

Cuadro 8. Requisitos cumplidos/requisitos no cumplidos

Concepto Frecuencia Participacion porcentual
Requisitos Cumplidos | No
cumplidos

Seguridad 43 8 84% 16%
Facilidad de horario 45 6 88% 12%
Instructores 37 14 73% 27%
capacitados
Parque automotor 48 3 94% 6%
moderno
Calidad en el servicio 43 8 84% 16%
Promedio 43.2 7.8 84.6% 15.4%

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006
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Grafico 8. Requisitos cumplidos/requisitos no cumplidos

15% O Requisitos cumplidos

B Requisitos no cumplidos

85%

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.

3.2 CONCLUSIONES:

A partir del analisis de la percepcion que tiene el cliente externo es importante
destacar que la Academia Nacional Conducir tiene un buen posicionamiento y
aceptacion por parte de los clientes teniendo en cuenta que uno de los factores
que respalda dicho posicionamiento es la imagen corporativa que la empresa
maneja en su entorno haciendo que sea una organizacion reconocida dentro del
mercado en el cual se desenvuelve.

De igual forma este estudio permite identificar los requisitos mas importantes para
los clientes de la Academia Nacional Conducir, dichos requisitos se enfatizan en
que la empresa debe contar con: Instructores capacitados, Vehiculos en buen
estado, Seguridad, Facilidad de horarios, convirtiéndose en la razon de ser del
sistema de gestion de calidad, por lo cual, todo en la empresa debe orientarse al
cumplimiento de estos requisitos para satisfacer al cliente y asi lograr su
preferencia y fidelidad.

Con este investigacion también se logra observar cual es la percepcion del cliente
externo con respecto a la prestacion del servicio y por consiguiente del nivel de
cumplimiento de los diferentes requisitos que son importantes para este. A partir
de lo cual se toma en cuenta ciertos parametros del sistema de gestion de calidad
con el fin de mejorar dichas percepciones ya sea con respecto a la satisfaccion
tanto en servicio en calidad y en cumplimiento de los requisitos.
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3.3 ANALISIS DEL CLIENTE INTERNO
DIAGNOSTICO BASADO EN LOS OCHO PRINCIPIOS DE LA CAL IDAD

OBJETIVO: identificar el nivel de orientacion a la calidad de la Academia Nacional
Conducir basado en los ocho principios de las normas técnicas de calidad 1SO
9001-2000.

Dirigido a: al director y los cuatro coordinadores de area de la Academia Nacional
Conducir.

3.3.1. Generalidades del sistema de gestion (debili dad): los coordinadores
coinciden en que no tienen conocimiento de lo que es un sistema de gestion de
calidad y lo que son las NTC ISO 9001-2000. En el proceso de implementacion del
sistema de gestion de calidad el primer paso es la decision de la gerencia, la
decision de implementar en la Academia Nacional Conducir ha surgido por la
necesidad de continuar en el mercado de acuerdo a los nuevas exigencias de la
secretaria de transito y transporte.

Debido al total desconocimiento del sistema de gestion de calidad y las NTC ISO
9001-2000, el programa de capacitacion y sensibilizacion debe ser completo y
demandara gran inversion de tiempo y dinero, por lo tanto hay que controlar y
evaluar el desempefio del programa, para obtener los resultados esperados.

En la empresa si se han realizado sensibilizaciones en cuanto a calidad y han
dado buen resultado, ya que los miembros de la organizacion han generado
nuevas ideas que han contribuido con el mejoramiento de la empresa y el servicio.

3.3.2 Enfoque al cliente (fortaleza) : las empresas dependen de sus clientes, y
por eso debe entender las necesidades presentes y futuras de estos, ademas la
norma se origina a partir de las necesidades o requisitos del cliente y todo el
sistema de gestion de calidad debe levantarse a partir de la identificacion estos
requisitos.

La Academia Nacional Conducir esta enfocada a la satisfaccion del cliente, sin
embargo no posee un procedimiento formal para identificar los requisitos de éste,
el procedimiento para saber lo que el cliente quiere o no a través de la
comunicacién abierta e informal con los instructores, pero para la norma este
procedimiento debe documentarse o cambiarse por otro como el estudio de
mercado o buzdn de sugerencias.

3.3.3 Liderazgo (fortaleza): los miembros de la empresa consideran que el lider
actual es la persona adecuada para dirigir, los lideres deben establecer la unidad
del propésito de la organizacion. El lider debe involucrar al personal en el alcance
de los objetivos propuestos y la planeacion.
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El lider de la academia posee fortalezas en cuanto a la comunicacién por lo tanto
puede encauzar los esfuerzos de la organizacion, sin embargo no posee
conocimientos técnicos ni la formacién ni la experiencia en calidad, por lo cual
debe nombrar un responsable y representante del sistema de gestion de calidad
que con independencia de otras funciones se encargue de la implementacién pero
con el apoyo incondicional de la direccion.

El director de la academia lleva 18 afios liderando su empresa y es un ejemplo de
vida y trabajo para sus colaboradores quienes han alcanzado varias metas en su
vida personal gracias al apoyo incondicional del director, quienes actian de
manera reciproca.

3.3.4. Participacion del personal (fortaleza): la gente el factor dinamizador de
toda empresa, y su desarrollo permite que sus habilidades sean usadas en
beneficio de la organizacion.

En la academia nacional conducir siempre se ha tenido la cultura de trabajar en
equipo e involucrar a todos los miembros de la organizaciébn ante cualquier
proyecto que se adelante ya que es gracias a ellos que se ha logrado muchos
progresos de la empresa.

En el proceso de aplicar la planeacién estratégica hubo una respuesta positiva,
hoy por hoy todos entienden la mision y la vision y se ha convertido en su
propésito, los valores de la empresa son compartidos y se ha logrado un gran
avance de los proyectos.

Cada vez que se emprende un proyecto se comunica a las personas, se las
capacita y sensibiliza en el tema y se les hace entender la forma como cada uno
puede aportar para el logro de los objetivos propuestos, esto a aumentado la
capacidad de los trabajadores y las habilidades personales son potenciadas
mediante la actividad en grupo y mediante la suma de su aporte personal.

3.3.5. Enfoque basado en procesos (debilidad): un resultado deseado, se
alcanza con mas eficiencia cuando sus actividades y recursos relacionados, son
manejados como procesos. El enfoque orientado hacia los procesos, permite una
rapida y sencilla identificacion de los problemas, asi como la rapida solucién de los
mismos sin necesidad de afectar el resto de los procesos.

En la academia se identifica y relaciona el trabajo individual con el area mas no
como proceso, lo cual repercute negativamente en la capacidad de adaptarse en
el exigente y cambiante mercado. El personal no relaciona sus actividades con el
trabajo de las otras areas, esto es una debilidad, ya que los miembros de la
organizacion deben conocer el proceso general de la empresa y saber como
interactian y como pueden afectarse.
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3.3.6 Mejoramiento continuo (fortaleza): la mejora continua de la capacidad y
resultados debe ser el objetivo permanente de la organizacion, la academia a
través de todo el tiempo que ha funcionado, afio tras afio ha tenido que
transformarse y adaptarse de acuerdo a la exigencia de la secretaria de transito y
transporte y cada vez tienen mayor facilidad para adaptarse a los cambios y
mejorar.

La mayoria de empleados tienen antigiedad en la empresa pero lo mas
importante es que todos han evolucionado y se han desarrollado a la par con la
academia, que inicio con 2 vehiculos, instalaciones arrendadas y con dos
instructores y el director quien hacia a la vez de instructor, mecéanico, secretaria y
director. Hoy se cuenta con 27 empleados, 7 automdviles propios y modernos, y
una amplia y moderna planta fisica, para el enero del afio 2007 se espera contar
con pista propia y un centro de diagnostico médico.

En cuanto al personal 3 de los coordinadores trabajan en la academia por mas de
7 afos y gracias al apoyo de la empresa han logrado profesionalizarse. Los 12
instructores han sido capacitados por parte de la empresa y han conseguido
titularse como técnicos ya que ese es un requisito legal.

A través de esta pequefia resefia se evidencia el constante cambio y evolucion
gue se ha presentado gracias a la necesidad de la mejora continua ya que esta se
alcanza mediante un avance en todo los campos: las capacidades del personal, la
actualizacion en maquinaria, el mejoramiento de infraestructura en fin todos los
progresos que apunten a la mejora de la calidad del producto y en consecuencia a
la satisfaccion del cliente.

3.3.7 Toma de decisiones (debilidades): la toma de decisiones esta basada en
el andlisis de los datos y la informacion. Los miembros de la empresa aseguran
que son tomados en cuenta a la hora de tomar decisiones sin embargo no hay
claridad en el manejo de la informacién y el analisis de datos, y la toma de
decisiones es méas acertada cuando se basa en la frialdad y objetividad de los
datos, mas que en las intuiciones y empirismos.

Los datos pueden revelar varios problemas, solo que hay que saber obtenerlos y
darles una interpretacion adecuada; un problema que presentan los datos es la
aceptacion por parte de los miembros de la organizacion, ya que muchas veces no
son entendidos por su dificultad para interpretarlos. Por lo tanto en la academia se
debe desarrollar la habilidad en los trabajadores para obtener datos e
interpretarlos y asi mejorar la toma de decisiones.

3.3.8 Relaciones con los proveedores (debilidad): las relaciones con los
proveedores son una gran debilidad para la empresa ya que ellos realizan las
compras de manera desorganizada, al momento que surge la necesidad y las
compras de mantenimiento que se realizan mensual se hacen en diferentes
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establecimientos y no se ha creado un lazo o una relacién con los proveedores. La
empresa necesita suministradores de confianza con quien entablar una relacién de
fidelidad y mutuo beneficio, que conozcan sus necesidades y expectativas.

Los proveedores son de gran importancia para la calidad y deben ser integrados
con la empresa, ya que en caso de deficiencia en los productos adquiridos se
pueden afectar la calidad del servicio, por lo tanto se debe realizar una evaluacion
de los proveedores que responsan a las exigencias de confiabilidad y fiabilidad
gue se necesitan para el sistema de gestidon de calidad.

3.4 CONCLUSIONES:

Mediante el analisis del cliente interno se determina fortalezas y debilidades de la
Academia Nacional Conducir frente a la implementacion del sistema de gestion de
calidad, aunque mas que debilidades para la aplicacion de este sistema se tornan
como oportunidades de mejora para la organizacion en general.

De acuerdo a esto una de las oportunidades de mejora con las que cuenta a la
empresa es el desconocimiento del sistema de gestién de calidad y el enfoque
basado en procesos que exige la norma mediante lo cual obliga a la organizacion
a tomar conciencia de dichos aspectos y actualizarse con respecto a estos
haciendo que el sistema de calidad sea el paso inicial tanto para el cambio que
exige el entorno como para el cambio interno que se exige a ella mismo.

De la misma forma otra de las oportunidades de mejora identificadas es el
proceso de toma de decisiones y las relaciones con los proveedores ya que dichos
procesos mediante la norma exigen estar documentados y actualmente no lo
estan razén por la cual son una prioridad dentro de la implementacién dentro del
sistema de gestion de calidad ya que a través de este se mejoraran estos
aspectos con el fin de reorganizarlos y tener un buen impacto de ellos sobre la
aplicacién de la calidad.

Sin embargo también se cuenta con algunas fortalezas que hacen que la
organizacion este preparada para el sistema de gestion de calidad, una de estas
fortalezas es el enfoque al cliente que actualmente tiene la Academia Nacional
Conducir ya que a través de este enfoque la organizacion tiene en cuenta los
requisitos y determinaciones que tiene el cliente con el fin de satisfacerlo al igual
que la norma la cual se enfatiza en la satisfaccion al cliente.

Otra de las fortalezas con la que cuenta la Academia es el personal que opera a
nivel interno, porque a partir de este se dan las directrices necesarias para la
ejecucion del manual de calidad ya que existe el liderazgo apropiado para tomar la
voceria de dicho manual ademas de hacer que el personal participe en los
diferentes procesos que involucre al sistema. Ademas de la existencia de la
mejora continua al interior de la formacion de dicho personal lo que hace mas facil
y viable la ejecucion del sistema de gestion de calidad.
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4. LEVANTAMIENTO DE PROCESOS PARA EL SISTEMA DE GES TION DE
CALIDAD

4.1 OBJETO

Este manual describe el sistema de gestibn de calidad propuesto para la
Academia Nacional Conducir 2005-2007 y representa de forma clara y coherente
su estructura basada en estandares que aseguren la prestacion de un servicio que
satisfaga los requisitos del cliente, ademas se aspira aumentar dicha satisfaccion
a través de la aplicacion eficaz del sistema y mejora continua.

El manual documenta y comunica a los integrantes de la organizacion la Politica,
Objetivos de Calidad que la direccidn establece, sirve de guia para el personal en
su aplicacion diaria para obtener la calidad en cada uno de sus procesos y la
satisfaccion de los requerimientos de los clientes.

Su elaboracion esta basada en los requisitos de la norma NTC ISO 9001/2000.
“Sistemas de Gestion de la Calidad.

4.2 ALCANCE

El alcance del presente manual abarca el servicio de capacitacion en técnicas de
conduccion que presta la Academia Nacional Conducir afio 2005-2007. Es
responsable del sistema de gestion de calidad el coordinador de calidad quien
gestiona la eficacia de los procesos optimizando los recursos humanos y
materiales, observando que el servicio de capacitacion se realice conforme a lo
establecido en la documentacién aplicable, asi como planear, dirigir y controlar el
buen funcionamiento de cada area como: administrativa, operativa, logistica,
mantenimiento, y talento humano.

4.3 EXCLUSIONES

» Disefio y desarrollo (numeral 7.3): Este numeral se excluye ya que es propio
para empresas productoras de tangibles, la Academia Nacional Conducir
presta un servicio, y su actividad principal no es disefar.

* Validacion de los procesos de la produccion (numeral 7.5.2): El servicio
ofrecido por la Academia Nacional Conducir puede ser evaluado
permanentemente durante cualquier etapa del proceso por lo cual este
requisito de la norma no aplica.

» Identificacion y trazabilidad (numeral 7.5.3): por medio de las evaluaciones
diarias realizadas al alumno la organizacioén identifica el estado del servicio con
respecto a los requisitos del cliente los cuales se identifican de manera
sencilla.
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* Propiedad del cliente (numeral 7.5.4): No se aplica ya que para prestar el
servicio de capacitacion no se requiere de bienes que sean de propiedad de
los clientes.

4.4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Es un conjunto de procesos y procedimientos con su debida documentacion cuyo
objetivo es alcanzar la calidad. La calidad puede ser muy subjetiva por lo cual se
ha normalizado mediante ciertas instituciones, en este caso se trabaja las normas
técnicas de calidad ISO 9001-2000 a la cual estan inscritos mas de 100 paises, las
ISO no son las Unicas normas de calidad, hay otras normas a nivel internacional
pero la ISO es la mas popular.

ISO 9000 es una amplia serie de estdndares internacionales para asegurar la
calidad. Partamos de la base que tanto el comercio como la industria, en todo el
mundo, tienden a adoptar normas de produccién y comercializacion uniformes
para todos los paises del mundo o gran parte de ellos, es decir, tienden a la
llamada "normalizacion”. Esta "normalizacion” no solo se traduce en las leyes de
los paises que regulan la produccion de bienes o servicios sino que va mas alla,
ya que tiende a asegurar la economia, ahorrar gastos, evitar el desempleo y
garantizar el funcionamiento rentable de las empresas.

4.4.1 Pasos para la implementacion del sistema de  gestion de calidad

Figura 2. Pasos para la implementacion del sistema de calidad

Decision y Compromiso Institucional Certificado
Creacién de equipo de trabajo
I_ Entrenamiento personal ISO
Preparacion de los procedimientos y manual de calidaf 9001

Implementacion de procedimientos

Identificacion; correccion de deficiencias

Auditorias internas

Seleccidn ente certificador :I
Auditoria de documentacion/ aprobacion manual de ca lidad I:I

Auditoria por ente certificador I:

Obten cion de certificado
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4.4.1.1 Decisién y compromiso institucional: este es el primer y mas importante
paso en el camino hacia la calidad, la decision debe partir del pleno
convencimiento de quienes dirigen las empresas, implementar un sistema de
gestion de calidad no es un proceso facil, ademas demanda una gran inversion,
pero hoy por hoy la empresa que quiera sobrevivir en el mercado no tiene otra
opcion que ofrecer calidad en sus productos y servicios o rezagarse ante el activo
movimiento del mundo empresarial

La Implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad debe fundamentarse en los
ocho principios que le sirven de pilares:

* El enfoque al cliente

» Elliderazgo

» La participacion del personal

* El enfoque basado en los procesos

» La gestién basada en sistemas

* El mejoramiento continuo

* Latoma de decisiones basadas en hechos

* Larelacion mutuamente beneficiosa con el proveedor.

El desarrollo y comercializacién de productos y servicios no puede seguir siendo
considerados en forma local, porque la competencia externa ataca con calidad y
costos de nivel internacional, apareciendo entonces la empresa de clase mundial,
capaz de competir en cualquier mercado con las mejores de su ramo.

4.4.1.2 Creacion del equipo de trabajo: la implementacion de un sistema de
gestion de calidad es un proceso que requiere una gran inversion de tiempo,
dinero y gestion, por lo tanto debe estar a cargo de personas con las
competencias necesarias para liderar, implementar y mantener dicho sistema. Por
lo tanto los directivos de la empresa dispuestos a adoptar un sistema de gestién
de calidad, deben conformar un equipo de trabajo con personas profesionales,
con conocimientos en gerencia de calidad, calidad total, gestion de normas ISO y
especializaciones afines. Si la empresa posee profesionales de buen rendimiento
puede capacitarlos, o buscar en el mercado laboral quienes respondan a las
exigencias de las competencias.

Para conformar un equipo de calidad se necesita como minimo los siguientes
miembros:

Representante de la direccion: es un miembro de la alta direccion quien con
independencia de otras responsabilidades debe asegurarse de que se establece,
implementa, y mantiene los procesos para el sistema de gestion de calidad y a la
vez informa del desempefio, desarrollo y mejora del mismo.
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Coordinador de calidad: es una persona con el perfil adecuado para desarrollar el
sistema de gestion de calidad en todos los niveles de la empresa, y ser el
representante y responsable de la calidad en la operacién de los procesos y su
control.

Asesor de calidad: el asesor de calidad se contrata externamente también
denominado staff, en Colombia hay profesionales al servicio de las empresas, la
seleccién del asesor debe ser cuidadosa ya que es un miembro clave en el equipo
de trabajo de la calidad.

Auditor interno: la empresa debe tener un plan de auditorias, las auditorias
internas deben llevarse a cabo a intervalos planificados para determinar si el
sistema de gestion de calidad es conforme a las disposiciones planificadas con los
requisitos de la norma vy si se mantiene de manera eficaz.

4.4.1.3 Entrenamiento del personal: aunque haya un equipo de calidad al frente
de la implementacion del sistema debe haber el compromiso de todo el personal
de lo contrario todo el proceso quedaria en la documentacion ya que quien aporta
mas calidad al servicio o producto son los miembros de la organizacion por lo
tanto el equipo de trabajo debe asegurarse de promover la toma de conciencia en
todos los niveles de la organizacion, quizas este sea el trabajo mas retador para
quienes lideran todo el proceso.

Para que el personal responda ante la nueva organizacion enfocada a la calidad
debe haber un entrenamiento o una capacitacion de la siguiente forma:

* Introduccién a la calidad

* Introduccién a la norma

» Capacitacién en los principios de la norma

* Toma de conciencia en el cumplimiento de los requisitos del cliente
» Capacitacion en politica, objetivos e indicadores de calidad

» Capacitacion en nuevos procesos

» Capacitacion en la diligenciamiento de documentos y registros

» Capacitaciéon en aporte a objetivos

» Capacitacidon en mejoramiento continuo
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4.4.1.4 Preparacion de los procedimientos y manual de calidad

Figura 3. Piramide documental
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En el cuadro anterior se muestra claramente la documentacién necesaria para el

sistema de gestion de calidad, la piramide tiene los siguientes niveles:

» Politica de calidad: La politica de calidad esta en la cumbre de la piramide ya
que todo el sistema de gestion de calidad debe apuntar y sostener la

declaracién documentada de esta politica.

* Manual de calidad: Este documento especifica el sistema de gestién de calidad
de la organizacion. Establece la descripcion y la interaccion de los procesos,
en la cual se detallan actividades, la interrelacion entre procesos, las
responsabilidades, las entradas y salidas de cada proceso, los criterios de

control.

» Procedimientos del sistema: forma particular y especifica de llevar a cabo una

actividad o un proceso.

* Instructivo de trabajo: Documentos especificos y detallados en donde se
determinan las directrices para el desarrollo de una actividad particular;

instrucciones de uso, de trabajo, de operacion o desarrollo de actividades.
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* Formatos: Documentos establecidos por las areas de la organizacion para le
registro de los datos e informacién referente a la ejecucion de las actividades
de los procesos. Estandariza las actividades a implementar en un proceso.

* Registro: Documento que suministra evidencia objetiva de las actividades
desempeiadas.

* Documentos externos: documentos utilizados por la organizacion para el
desarrollo de las actividades.

4.4.1.5 Implementacion de procedimientos: la norma ISO 9001-2000 requiere
como minimo tener los siguientes procedimientos documentados:

* Control de documentos
» Control de registros

¢ Auditorias internas

* Acciones correctivas

* Acciones preventivas

e Producto no conforme

4.4.1.6 ldentificacién y correccién de deficiencias  : un aspecto importante del
sistema de gestion de calidad es el mejoramiento continuo, por lo tanto el sistema
de gestién de calidad debe estar en constante revision para identificar y darle
tratamiento a las deficiencias encontradas por medio de acciones correctivas y
preventivas.

Accion Correctiva:  tomar las acciones que eliminen las causas de la no
conformidad con el fin de prevenir su recurrencia. Las acciones correctivas son
revisadas para garantizar que son apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

Procedimiento de acciones correctivas y preventivas que define:

» Larevision de las no conformidades

* La determinacion de las causas de las no conformidades

» La evaluacién de la necesidad: acciones que aseguren que la no conformidad
vuelva a ocurrir

» La determinacién e implementacion de la accidén necesaria

» El registro de los resultados de la accion tomada

» Larevision de la accion correctiva tomada.

Accién Preventiva: tomar acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales en los servicios ofrecidos, asi como en los procesos que conforman el
SGC con el fin de prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas son revisadas
para asegurar que son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.
Procedimiento de acciones correctivas y preventivas que define:
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* La determinacion de las no conformidades potenciales y sus causas

* La evaluacién de la necesidad de una accidon preventiva para prevenir la
ocurrencia de no conformidades.

* La determinacion e implementacion de las acciones preventivas necesarias

» Elregistro de los resultados de la accion tomadas

» Larevision de la accion preventiva tomada.

4.4.1.7 Auditorias internas : las auditorias internas se deben llevar a cabo en
periodos establecidos en el plan de mejoramiento del SGC para determinar:

« La conformidad del sistema de Gestion de Calidad de acuerdo con los
procesos planeados
e Su implantacion y mantenimiento

El programa de auditorias se determina tomando en cuenta la importancia de los
procesos y las areas a ser auditadas, asi como los resultados de las auditorias
previas.

El plan de auditoria define los criterios, alcance de la auditoria y los métodos de
auditoria. La seleccion de auditores y la ejecucién de las auditorias aseguran
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria ya que los auditores no
pueden auditar su propio trabajo.

El procedimiento para auditoria Interna debe hacerse con las responsabilidades y
requisitos para planear y ejecutar las auditorias, para el reporte de resultados y
gue define los registros de la misma.

El personal responsable del area a ser auditada debe asegurarse que las acciones
se tomen sin demoras injustificadas para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas.

4.5 REQUISITOS GENERALES

Como primer elemento del Sistema de gestion de calidad deben establecerse los
procesos necesarios para su estructuracion, a través del desdoblamiento de la
complejidad de las actividades de la empresa y de la identificacion de los procesos
clave y necesarios para aportar calidad al producto o servicio.

En fin los requisitos generales contemplan:

* Identificacion de procesos

* Determinar la secuencia e interaccion de los procesos

* Implementar el seguimiento, la medicion, el analisis y el control de los procesos
« Determinar los recursos para el desarrollo de los procesos
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* Tomar acciones para la mejora continua y el alcance de resultados planificados
Los requisitos generales se desarrollar detalladamente con los numerales 5,6,7,8
de la norma, por lo tanto en este numeral se hara mayor énfasis en la
caracterizacion de procesos que resume todo lo que se requiere en el numeral 4.
Para la identificacibn de procesos que es el primer paso para estructurar el
Sistema de gestion de calidad se deben tener en cuenta estas tres clases de
procesos:

* Procesos visionales o de conducciéon : son los que dirigen y orientan otros
procesos y pone a disposicion algun tipo de recurso o plantean directrices a los
demas procesos.

* Procesos misionales o de realizacion : estos procesos convierten las
entradas en salidas de mayor valor para los clientes externos, se debe
identificar la cadena de valor de la empresa, con lo cual se determina los
procesos de realizacion, la cadena de valor son las actividades que se dan en
el sentido de existir a la organizacion.

* Proceso de apoyo : sirven de apoyo a uno o varios procesos y con frecuencia
proveen entradas indirectas son proceso de soporte que crean y administran
activos de infraestructura que son usados por los procesos que agregan valor.

En la Academia Nacional Conducir se modifico el esquema de procesos
presentados, se realizd una agrupacion de actividades de tal manera que se
simplifiquen los procesos sin dejar a un lado la importancia y necesidad de los
mismos. En sintesis se reestructuraron los procesos de tal manera que se pueda
implementar el Sistema de gestion de calidad, de la siguiente manera:

Proceso visional: gerencia
Proceso misional: operacional
Proceso de apoyo: administrativo, talento humano, logistica, mantenimiento.

Después de identificar, estructurar y, clasificar los procesos para el Sistema de

gestion de calidad, es necesario representar la secuencia e interaccion de estos
procesos por medio de un mapa de procesos.
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4.5.1 Mapa de procesos
Figura 4. Mapa de procesos
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El Mapa de los Procesos de una organizacion permite considerar la forma en que
cada proceso individual se vincula vertical y horizontalmente, sus relaciones y las
interacciones dentro de la organizacién, pero sobre todo también con las partes
interesadas fueras de la organizacion, formando asi el proceso general de la
empresa.

En el mapa de procesos lo mas importante que se debe considerar son los
requisitos del cliente y por medio de la gestion de calidad en los procesos se llega
a la satisfaccion del cliente, en la Academia nacional Conducir el proceso
gerencial gestiona la calidad, y dirige los demas procesos.

El proceso de realizacion o misional es el proceso operativo en donde se da la
prestacion del servicio, para que este proceso sea eficaz debe apoyarse en los
procesos de talento humano, logistica, mantenimiento y administrativo.

En el grafico se muestra claramente la interaccion de los procesos los cuales

parten de los requisitos del cliente y terminan en su satisfaccién ya que todo el
sistema debe estar enfocado hacia el cliente.
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4.5.2 Caracterizacion de procesos

para presentar los requerimientos del

numeral 4, se desarrolla la caracterizacién de procesasen el siguiente cuadro que

define:

« Entradas del proceso

e Proveedor del proceso

« Actividades del proceso

* Responsable del proceso
* Registro del proceso

» Cliente del proceso

» Salida del proceso

* Objetivo del proceso

« Indicador del proceso

Tabla 2. Caracterizacién proceso gerencial

ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR

Nombre del proceso: proceso gerencial de calidad
Objetivo del proceso: mejorar la eficacia del sistema de gestién de calidad
Responsable del proceso: Coordinador de calidad
Indicador: porcentaje de cumplimiento realizado/planeado

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Cliente Entrevista Realizar un | Diagnostico de | Director vy
Director diagnostico de | calidad Coordinador
la empresa de calidad
Cliente Necesidad de | Determinar Estudio de | Coordinador
estudio de | requerimientos | mercado de calidad
mercado del cliente
Coordinador Norma ISO | Levantar Caracterizacion | Coordinador
administrativo | 9001-2000 procesos del | de procesos de calidad
Documentacio | sistema de | Mapa de | Coordinador
n de procesos | gestiéon de | procesos de cada
actuales calidad area
Coordinador Diagnostico Establecer Matriz de | Coordinador
administrativo | de calidad politica, eficacia de calidad
Andlisis del | objetivos e Toda la
estudio de | indicadores del empresa
mercado sistema de
gestion de
calidad
Coordinador Nuevos Asignar Organigrama Toda la
administrativo | procesos del | autoridad y empresa
Sistema de | responsabilidad
gestion de
calidad.
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Asesor Requerimiento | Provision de los | Presupuestos Director
de recursos recursos de
requeridos para | implementacion
la del S.G.C.
implementacion
del S.G.C.
Coordinador Programa de | Promover y | Actas de | Coordinador
de talento | capacitacion representar el | reunion de talento
humano S.G.C en todos | Planillas de | humano
los niveles de la | asistencia a
empresa capacitaciones
Evaluaciones
Coordinador Informes  de | Mejorar la | Informe de | Director
de cada area | gestion de | eficacia del | gestion
cada area S.G.C Registro de no
conformidades
Coordinador Buzon de | Mejorar el | Informe de | Director
administrativo | quejas y | servicio de | tratamiento de
sugerencias acuerdo a los | quejas y
requisitos  del | sugerencias
cliente
Auditor interno | Auditoria Revisar Informe de | Coordinador
interna auditorias auditoria de calidad
internas Acta de
revision por la
gerencia
Coordinadores | Informes  de | Analizar datos | Informe de | Director vy
de cada area | gestion para la mejora | acciones Coordinador
Desempefio continua preventivas vy | de cada
de indicadores correctivas area

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.
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Tabla 3. Recursos proceso gerencial

ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR
Recursos para: proceso gerencial

Periodo: 2005-2007

PERSONAS INFRAESTRUCTURA RECURSOS
FINANCIEROS
Director Oficinas Presupuesto de
implementacion y
mantenimiento del S.G.C
Coordinador de | Equipo de computacion Presupuesto para
calidad mantenimiento preventivo
Coordinador Proyector de imagenes Presupuesto para

administrativo

mantenimiento
especializado

Coordinador
operativo

Papeleria

Presupuesto para logistica

Coordinador de Presupuesto para talento
talento humano humano

Coordinador de

logistica

Coordinador de

mantenimiento

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.

Tabla 4. Plan de control proceso gerencial

ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR

Plan de control
Proceso: gerencial
Periodo: 2005-2007

ACTIVIDAD QUE SE RESPONSABLE |FRECUENCIA | REGISTRO
CONTROLA

Realizar el | Situacion Director Semestral Informe del
diagnostico actual Coordinador de diagndstico
de la calidad
empresa
Determinar El Coordinador de | Semestral Analisis de
requisitos de | cumplimiento | calidad la encuesta
cliente de los

requisitos
Levantar Eficacia de los | Coordinador de | Semestral Caracterizaci
procesos del | procesos calidad on de
S.G.C procesos
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Establecer Directrices del | Coordinador de | Semestral Matriz de
politicas, sistema de | calidad eficacia
objetivos e | gestidn de
indicadores calidad
Documentar | Correcta Coordinador de | Semestral Manual de
el S.G.C operacion de | calidad calidad y
los procesos Coordinador de eventuales
cada area cambios
Designar Asegurar las | Coordinador de | Semestral Organigrama
autoridad y | competencias | calidad Perfil de
responsabilid | del personal Coordinador de cargos
ad talento humano
Provision de | Correcta Director Mensual Presupuesto
recursos asignacion de | Coordinador de para cada
los recursos | calidad area
para cada
area
Mejorar Implementacié | Coordinador de | Mensual Informe de
eficacia del | ndel S.G.C calidad acciones
S.G.C preventivas
y correctivas
Mejora La eficacia del | Coordinador  de | Mensual Informe de
continua S.G.C calidad mejoras
Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.
Tabla 5: Caracterizacion proceso administrativo
ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR
Nombre del proceso: proceso administrativo
Objetivo del proceso: vender el servicio acordando los requisitos especificados
Responsable del proceso: Coordinador administrativo
Indicador: porcentaje de cumplimiento de requisitos especificados
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Asistente Volantes Inscripcidn: Lista de | Coordinador
administrativo | Contratos  en | informa inscritos logistico
blanco caracteristicas
Lista de del servicio
inscripciones
Coordinador Programa Matricula: Contrato Coordinador
logistico logistico determinacién administrativo
de requisitos
del cliente
Asistente Modificaciones | Revision  del | Modificaciones | Coordinador
administrativo | del contrato contrato Observaciones | administrativo
aceptadas
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Asistente Modificaciones | Comunicacién | modificaciones | Coordinador
administrativo | de contrato con el cliente del servicio o | de calidad
Buzoén de cancelacion
quejas y del servicio
sugerencias
Coordinador Caracteristicas | Planificacion y | Plan de | Coordinador
administrativo | del servicio realizacion del | calidad de calidad
Requerimientos | servicio
del cliente
Coordinadores | Informes Proporcionar Cambios en el | Coordinador
de cada area | acciones informacion S.G.C de calidad
correctivas  y | para la revision | Estado de
preventivas del S.G.C acciones
Indicadores correctivas y
Resultados de preventivas
buzon de Informe de
guejas y revision
sugerencias
Coordinadores | Solicitudes de | Realiza y | Contratos de | Coordinador
de cada area | compra verifica servicio de calidad
compras Facturas
varias
Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.
Tabla 6. Recursos proceso administrativo
ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR
Recursos para: proceso administrativo
Periodo: 2005-2007
PERSONAS INFRAESTRUCTURA RECURSOS
FINANCIEROS
Coordinador de | Oficina Presupuesto para
calidad compras
Coordinador Buzén de quejas vy
administrativo sugerencias

Asistente
administrativo

Equipo de computacion

Coordinador logistico

Equipo de comunicacion

Coordinador de | Papeleria
mantenimiento
Coordinador de

talento humano

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.
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Tabla 7: Plan de control proceso administrativo

ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR
Plan de control
Proceso: administrativo
Periodo: 2005-2007

ACTIVIDAD QUE SE RESPONSABLE | FRECUENCIA| REGISTRO
CONTROLA
Inscripcion | Asignacion de | Asistente Mensual Lista de
Ccupos administrativo inscritos
Matricula Cumplimiento Asistente Diaria Contrato
de requisitos administrativo
Revision de | Capacidad de | Coordinador Diaria Contrato con
requisitos cumplimiento y | administrativo modificacione
Caracteristi | modificaciones S y
cas del observaciones
servicio
Comunicaci | Molestias  por | Coordinador Eventual Aceptaciéon de
on con el | modificaciones | administrativo modificacione
cliente S y
observaciones
Planeacién | Eficacia del | Coordinador Mensual Plan de
de la | servicio administrativo calidad
realizacion
del servicio
Archivo vy | Diligenciamiento | Asistente Diario Listado
control de | de documentos | administrativo maestro
documentos | y registros
y registros
Realizacion | Correcta Coordinador Mensual Contratos de
y utilizacién de los | administrativo servicio
verificacion | recursos y que Facturas
de compras |los  productos

cumplan con los
requisitos de la
empresa

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.
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Tabla 8. Caracterizacidén proceso operativo

ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR
Nombre del proceso: proceso operativo (desarrollo del curso)
Objetivo del proceso: cumplir con los requisitos especificados por el cliente
Responsable del proceso: Coordinador operativo
Indicador: nivel de satisfaccion del cliente

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Coordinador Lista de | Confirmar Registro  de | Asistente
administrativo | asistencia asistencia asistencia administrativo
instructor
alumno
Coordinador Lista chequeo | Alistamiento del | Lista Coordinador
de vehiculo vehiculo verificada mantenimiento
mantenimiento
Coordinador Programa de | Verificar clase Registro  del | Coordinador

operativo

capacitacion

Recordar clase
anterior

Desarrollo  de
clase
Cumple y

reporta ruta
Termina clase

programa de
capacitaciéon

administrativo

Coordinador Formato de | Evalua clase Registro  de | Coordinador
de calidad evaluacion evaluacion de calidad
Secretaria Evaluar curso Registro  de | Coordinador
Transito y evaluacion operativo
transporte
Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.
Tabla 9. Recursos proceso operativo
ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR
Recursos para: proceso operativo
Periodo: 2005-2007

PERSONAS INFRAESTRUCTURA RECURSOS

FINANCIEROS

Coordinador Equipo de oficina y computo | Presupuesto
administrativo general

Asistente Software
administrativo
Coordinador de | Vehiculo

mantenimiento
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Coordinador
operativo

Equipo de comunicacién

Coordinador
calidad

de

Instructor

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.

Tabla 10. Plan de control proceso operativo

ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR

Plan de control

Proceso: operativo
Periodo: 2005-2007

ACTIVIDAD QUE SE RESPONSABLE | FRECUENCIA | REGISTRO
CONTROLA
Confirmar Asistencia Coordinador Diaria Lista de
asistencia operativo asistencia
Alistamiento Buen estado | Coordinador de | Semanal Lista
de vehiculos del vehiculo mantenimiento chequeo
Verificar clase | Prestacion del | Instructor Horario Programa
Recordar servicio especificado de
clase anterior capacitacion
Desarrollar
clase
Cumple y
reporta ruta
Termina clase
Evaluar clase | Eficacia del | Instructor y | Horario Formato de
servicio alumno especificado evaluacion

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.
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Tabla 11. Caracterizacién proceso logistico

ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR
Nombre del proceso: proceso logistico
Objetivo del proceso: aprovisionar los recursos necesarios para el desarrollo del

curso

Responsable del proceso: Coordinador logistico
Indicador: porcentaje ocupacion de capacidad instalada

PROVEEDOR | ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Coordinador Presupuesto | Contratacion Evaluacion Coordinador
administrativo | de publicidad | del servicio de | de administrativo
Portafolio de | publicidad proveedores
proveedores
Formato de
evaluacion de
proveedores
Coordinador Informe de | Realizar el | Programa Coordinador
administrativo | matriculados | programa logistico de calidad
Requisitos de | logistico de
los ocupacion
matriculados
Coordinador Programa Determinar Requerimient | Coordinador
logistico logistico requerimiento os de aulas. | de calidad
de aulas Requerimient
Determinar 0s de autos Coordinador
requerimientos | Requerimient | administrativo
de autos oS de
Determinar servicios de
requerimientos | apoyo

de servicios de

Requerimient

apoyo 0S de
Determinar ambiente de
ambiente de | trabajo
trabajo

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.
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Tabla 12. Recursos proceso logistico

ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR
Recursos para: proceso logistico
Periodo: 2005-2007

PERSONAS INFRAESTRUCTURA | RECURSOS FINANCIEROS
Coordinador Oficina Presupuestos de publicidad
logistico
Coordinador  de | Equipo de | Presupuesto de logistica
calidad computacion

Coordinador

administrativo

Equipo

comunicacion

de

Papeleria

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.

Tabla 13: Plan de control proceso logistico

ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR
Plan de control

Proceso: proceso logistico
Periodo: 2005-2007

ACTIVIDAD QUE SE RESPONSABLE | FRECUENCIA |REGISTRO
CONTROLA

Publicidad Promocion del | Coordinador Mensual Contrato de
servicio logistico publicidad

Realizar Utilizacion de la | Coordinador Mensual Programa

programa capacidad logistico logistico

logistico instalada

Determinar | Cumplimiento Coordinador Mensual Requerimie

requerimien | de la realizacién | logistico ntos de

tos de | del servicio recursos

recursos

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.
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Tabla 14. Caracterizacién proceso mantenimiento

ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR
Nombre del proceso: proceso mantenimiento
Objetivo del proceso: asegurar el buen estado de los vehiculos
Responsable del proceso: Coordinador de mantenimiento

Indicador: disminuir porcentaje de fallas mecanicas en los vehiculos

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Coordinador Diagnostico Realizar Programa de | Coordinador
de previo de los | programa de | mantenimiento | de calidad
mantenimiento | vehiculos mantenimiento | Fichas técnicas
preventivo vehiculos
Coordinador Requerimiento | Determinar Orden de | Coordinador
de de repuestos, | requerimientos | compra administrativo
mantenimiento | aceites, para las
liquidos y | compras
aditivos
Coordinador Control de | Seguimiento y | Registro de | Coordinador
de mantenimiento | revision del | control operativo
mantenimiento programa de
mantenimiento
Coordinador Lista de | Alistamiento Lista de | Coordinador
de chequeo de | semanal de | chequeo de | operativo
mantenimiento | alistamiento vehiculo alistamiento
Coordinador Informe de | Reporte falla | Reporte diario | Coordinador
de falla de | de vehiculos de equipo operativo
mantenimiento | vehiculos
Coordinador Reporte  del | Solicitud de | Solicitud de | Coordinador
de dafno de | servicio técnico | servicio técnico | operativo
mantenimiento | vehiculo especializado
Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.
Tabla 15. Recursos proceso de mantenimiento
ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR
Recursos para: Proceso mantenimiento
Periodo: 2005-2007
PERSONAS INFRAESTRUCTURA RECURSOS
FINANCIEROS
Coordinador de | Taller de  mecéanica | Presupuesto para
mantenimiento general mantenimiento preventivo
Coordinador Oficina Presupuesto para
operativo mantenimiento  correctivo
(eventual)
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Coordinador
calidad

de

Dispositivos de medicion

Coordinador
administrativo

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.

Tabla 16. Plan de control proceso mantenimiento

ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR

Plan de control

Proceso: proceso mantenimiento

Periodo: 2005-2007

ACTIVIDAD QUE SE RESPONSABLE |FRECUENCIA | REGISTRO
CONTROLA
Realizar Estado de los | Coordinador de | Semanal Programa de
programa  de | vehiculos mantenimiento mantenimien
mantenimiento to preventivo
Determinar Disponibilidad | Coordinador de | Mensual Solicitud de
compras de recursos | mantenimiento compras
para
mantenimiento
Control de los | Consumo de | Coordinador de | Diario Lista de
dispositivos del | gasolina, mantenimiento chequeo de
vehiculo aceites, control  de
aditivos dispositivos
Seguimiento y | Mantenimiento | Coordinador de | semanal Registro de
medicion del |y uso de | mantenimiento control
programa  de | recursos
mantenimiento
Alistamiento Buen estado | Coordinador de | Semanal Lista de
semanal del | del vehiculo mantenimiento chequeo de
vehiculo alistamiento
Reporte fallas y | La reparacion | Coordinador  de | Eventual Reporte de
solicitud de | del vehiculo mantenimiento danosy
servicio técnico Solicitud de
especializado servicio
técnico

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.
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Tabla 17. Caracterizacién proceso talento humano

ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR

Nombre del proceso: proceso del talento humano
Objetivo del proceso: asegurar la competencia del personal
Responsable del proceso: Coordinador del talento humano
Indicador: disminuir quejas y reclamos hacia los instructores

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Coordinador de | Organigrama Determina los | Perfil de | Coordinador
calidad Caracterizaciéon | cargos y las | cargos del talento
de procesos competencias humano
del personal
Coordinador de | Perfil de cargos | Convocar Publicidad Coordinador
talento humano | Solicitud de | personal aprobada administrativo
publicidad
Coordinador de | Hojas de vida Recluta Hojas de vida | Coordinador
talento humano personal seleccionadas | de calidad
Coordinador de | Hojas de vida | Seleccion de | Convocatoria | Coordinador
talento humano | revisadas personal a entrevista administrativo
Coordinador de | contratos de | Desarrollo del | Requerimiento | Coordinador
talento humano | trabajo personal de de calidad

capacitacion

Coordinador de
talento humano

Evaluaciones
permanentes
del personal

Evaluacion del
personal

Programas de
capacitacion
dirigidos

Coordinador
de calidad

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.

Tabla 18. Recursos proceso talento humano

ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR

Recursos para: proceso talento humano
Periodo: 2005-2007

PERSONAS INFRAESTRUCTURA RECURSOS FINANCIEROS
Coordinador de | Oficinas Presupuesto para talento
talento humano humano
Coordinador de | Aulas Presupuesto para programa de

calidad

capacitacion

Coordinador
administrativo

Equipo de computacion

Equipo de comunicacion

Proyector de imagenes

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.
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Tabla 19. Plan de control proceso talento humano

ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR

Plan de control

Proceso: proceso talento humano
Periodo: 2005-2007

ACTIVIDAD QUE SE RESPONSABLE |FRECUENCIA | REGISTRO
CONTROLA
Determinar La idoneidad | Coordinador  de | Eventual Perfil de
competencias | del personal | talento humano cargo
del personal
Convocar Asegurar Coordinador  de | Eventual Convocatori
personal afluencia de | talento humano a publicitada
personal
Reclutar Parcialidad Coordinador de | Eventual Registros de
personal en la | talento humano hojas de
seleccion del vida
personal
Seleccién de | Cumplimient | Coordinador  de | Eventual Contratos de
personal o con el|talento humano trabajo
perfil de
cargos
Desarrollo del | Aumentar Coordinador de | Semestral Programa de
personal las talento humano capacitacion
competencia
s del
personal
Evaluacion de | Eficacia de | Coordinador de | Semestral Evaluacion
personal las talento humano de personal

capacitacion
es

Fuente: Esta investigacion. Ipiales,2006.
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4.6 REQUISITOS DE DOCUMENTACION
Figura 5. Niveles de requisitos de documentacién

Nivel

Manual de
Calidad

Plan de Calidad / Procesos
[ |

REGISTROS

Procedimientos Generales, Especificos y Operativos
Instrucciones de Trabajo

-

4.6.1. Nivel 1: documento de mayor nivel en el Sistema de Gestion de la Calidad y
lo constituye este Manual de Calidad, en el que esta contenida la Politica y
Objetivos de Calidad y de él se derivan los siguientes niveles de la
documentacion.

4.6.2 Nivel 2: lo integran los Planes de Calidad, caracterizacion de procesos, que
aplica el personal que participa en su ejecucion.

4.6.3 Nivel 3: se constituye por los procedimientos de uso general, procedimientos
Especificos de proceso que rigen la ejecucion de los procesos, Procedimientos
operativos o de trabajo particular de cada etapa de proceso, Instrucciones de
trabajo que contienen en forma detallada tareas para realizar una actividad
especifica (Instructivos, Manuales de Equipo, Protocolos, Normas, Documentos
Corporativos, Boletines Técnicos y Formatos) y estan regidos por el nivel 3y 4.

4.6.4 Manual de Calidad: es el documento rector dentro de la estructura de la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad, ya que en el se establece la
declaracién de la Politica y de los Objetivos de Calidad que rigen el trabajo asi
como los lineamientos de las actividades de la Academia, mismas que estan
sujetas a revision y control.

4.6.4.1 Procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad: la
documentacion principal que rige los procesos que integran el Sistema de Gestidon
de la Calidad de la Academia puede ser:

Adicionalmente para el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001, en el
Sistema de Gestion de la Calidad establece los siguientes procedimientos:
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e Control de documentos
e Control de registros

* Auditorias internas

* Acciones correctivas

» Acciones preventivas

e Producto no conforme

4.6.4.2. Interaccion de los Procesos del Sistema de  Gestion de la Calidad: la
interaccion de los Procesos Principales se encuentra descrita en el Plan de
Calidad de cada Proceso Principal. Para los procesos de apoyo, su interaccion se
da fundamentalmente a través de la aplicacion de los procedimientos
correspondientes y es responsabilidad del Responsable de Proceso el definir
Planes de Calidad, cuando este documento le agregue valor al resultado.

4.6.4.3. Control de los Documentos: la empresa Academia Nacional Conducir
establece un procedimiento documentado para definir estandares de medicion y
controles necesarios para:

* Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion

 Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente

» Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual de
los documentos

» Asegurarse de que los documentos permanezcan legibles y facilmente de
identificarlos

* Asegurarse de que se identifiguen los documentos de origen externo, se
guarden un tiempo aproximado de 3 afios y se controle su distribucion.

* Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan.

4.6.4.4 Control de Registros : procedimiento para el Control de los Registros de
Calidad que describe el proceso de ldentificacion, almacenamiento, proteccion,
recuperacion, tiempo de retencién y disposicion de los registros de calidad.

Los registros de calidad se conservan para mostrar evidencia de la conformidad
con los requisitos, asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Los registros se deben mantener legibles, facilmente identificables y recuperables,
por medio de un listado maestro de registros y documentos. (Ver anexo T)
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4.7 CONCLUSIONES:

Gestionar la Calidad requiere la identificacion y gestion de los procesos
desarrollados por la Academia Nacional Conducir sobre la base de su Caracter
Propio y su Politica de Calidad, enfocados hacia la satisfaccion del cliente,
mediante lo cual se identifican los procesos necesarios para la gestion de la
calidad y su aplicacion a través la academia, de igual forma se determina la
secuencia e interaccion de los procesos (estructura de procesos) y los criterios y
métodos para su operacion y control eficaz asegurando su normal aplicacion y
obtencién de los objetivos, teniendo en cuenta la respectiva documentacion a
través de registros y formatos de los procesos involucrados.
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

En este numeral la norma exige que se proporcione evidencias del compromiso
por parte de la direccion de la empresa con el sistema de gestién de calidad, pero
el compromiso de la direccidon no se demuestra a través de registros y documentos
si no a través de un permanente trabajo directo con los miembros de la
organizacion, comunicando la importancia de cumplir con cada uno de los
requisitos del cliente, estructurando una organizacion participativa y mostrando un
pleno conocimiento de lo que se pregona en cuanto al sistema de gestion de
calidad.

El compromiso es algo que se construye dia a dia trabajando porque la calidad se
haga tangible en el servicio a través del sistema de gestion de calidad, con la
iniciativa y el liderazgo de la direccion, y el apoyo y el trabajo de los miembros de
la organizacion.

* En la Academia Nacional Conducir el compromiso de la direccion se plasma a
través de un programa de capacitacion en NTC ISO 9001-2000.

Programa de capacitacion en NTC-ISO 9001-2000

Tabla 20. Programa de capacitacion en NTC-1SO 9001-2000

Tema Responsable Recursos |Presupuesto
» Sensibilizacion de la necesidad | Director Proyector 100.000
de implementar un sistema de papeleria 180.000
gestion de calidad refrigerio 200.000
* Que es un sistema de gestion de Expositor 1.200.000
calidad Coordinador | Asesor 2.000.000
« Normas técnicas de calidad 1SO | de calidad
9001-2000 Coordinador
« Principios del sistema de gestion | de calidad
de calidad Coordinador
- Levantamiento de procesos del | d€ calidad
sistema de gestion de calidad Asesor  de
. Responsabilidad, autoridad frente | @lidad
al sistema de gestién de calidad .
» Prestacion de servicio de calidad Director
e Mejoramiento continuo
. Man_ejo_ _de d,e}tos e |nformaC|o,n_ Coordinador
» Sociabilizacion de politica,
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objetivos e indicadores de | de calidad

calidad. Asesor de
« Entrenamiento para la operacion | calidad
de los nuevos procesos Coordinador
de calidad
Director

Coordinador
de calidad

Total . 3.680.000

Fuente: esta investigacion. Ipiales, 2006.

Como la norma ensefia, toda actividad en pro de la calidad, debe ser planeada,
ejecutada, medida y mejorada para lograr una continuidad, cada actividad que se
realice en el programa de capacitacion se controlara la asistencia del personal y
se evaluara el contenido de la actividad, con el fin de seguir el plan, o reforzar o
cambiar el plan.

Se generan entonces documentos y registros como: programa de capacitacion,
planillas de asistencia, evaluaciones, informes de capacitacion que serviran de
soporte al requerimiento 5.1 de la norma. Nuevamente se hace énfasis en que el
compromiso se demuestra a través del trabajo no a través de registros y
documentos.

« Otra actividad importante que la direccion no debe dejar de lado es el

establecimiento y la difusién de la politica de calidad y los objetivos de calidad;
esto se puede hacer a traves de carteleras, cartillas, murales, pero y sobretodo
a través del apropiamiento y el entendimiento de la politica y los objetivos por
parte de los miembros de la empresa.
Por lo tanto la difusion visual es necesaria pero la comprensién es vital, y para
hacer que los miembros de la organizacion comprendan como pueden
apropiarse de la politica y los objetivos es necesario crear los indicadores y
tratar de llevarlos hasta el ultimo nivel para que cada trabajador mire como
puede aportar al sistema de gestion de calidad.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

Las organizaciones, dependen de sus clientes, y por eso debe de entender las
necesidades presentes y futuras de los consumidores. Deben de adaptarse a las
necesidades e incluso sobrepasar las expectativas de los consumidores.

Todo en la organizacion, esta orientado hacia el cliente. La norma ISO 9001, trata

de adaptarse a la realidad, de que las empresas, dependen de la aceptacion y
consumo de sus servicios por parte de sus clientes. Esta necesidad, da origen al
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principio de la orientacion hacia el cliente de toda la actividad productiva de la
empresa u organizacion.

Es necesario conseguir la satisfaccion del cliente, cubrir sus necesidades, y
satisfacer sus expectativas. A cambio, el consumidor se identificara con la
organizacion, y estara predispuesto a mantener su nivel de implicacién hacia la
empresa.

El enfoque al cliente es un elemento importante de la norma, en cuanto es el
motivo de su origen. El resto de principios, lo Unico que hacen es intentar
satisfacer esta necesidad mediante el cumplimiento y aplicacion del resto de los
puntos. Cumpliendo los demas principios, es posible cumplir este primer principio
de vision orientada hacia el cliente. Por tanto debemos de esforzarnos en su
practica y aplicacion.

5.2.1 Beneficios de la orientacion hacia el cliente

* Incrementar los beneficios y cuota de mercado mediante respuestas rapidas y
flexibles hacia las oportunidades de mercado: el mercado evoluciona
rapidamente, igual que los gustos y necesidades de los clientes. El empresario,
ha de poder adaptarse y gestionar rapidamente para poder obtener beneficios,
los beneficios es lo que motivan al empresario, y permite pagar sus sueldos,
impuestos, y generar rentabilidad.

* Incrementar la efectividad en el uso de los recursos de la organizacion, y
aumentar la satisfaccion de los consumidores: para obtener beneficios, hay
que vender, y para vender, hay que satisfacer al cliente.

* Incrementar la lealtad de los consumidores para repetir el negocio o compra:
teniendo asegurado el beneficio, se pueden hacer planes de futuro basado en
datos exactos y fiables, es decir, permanecer en el mercado, y mejorar la
calidad del servicio

Aplicar la vision orientacion hacia el cliente conduce a:

* Investigar y entender las necesidades y expectativas de los clientes: la
informacion se obtiene mediante investigacion, desde datos estadisticos y
encuestas, hasta saber interpretar las quejas de los clientes.

» Asegurar que los objetivos de la organizacion estén enlazados con las
necesidades y expectativas de los clientes: si el servicio responde a las
expectativas del cliente, este lo adquirird ahora, y en el futuro si no le gusta, si
es rechazado, porque existe un servicio similar que le produce mayor
satisfaccion o incluso si es un bien sustitutivo, el consumidor lo rechazara y
consumira otros productos de otra organizacion, con la perdida consiguiente de
ventas, beneficios y cuota de mercado.

 Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes a través de la
organizacion: la comunicacion deberia de ser fluida, para obtener datos e
informacion, saber conocer los defectos, y mejorar el producto o servicio. La
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comunicacioén, incluye experiencia y conocimiento técnico para aprovechar
todos los recursos y potencialidades del grupo, lo que permite tomar decisiones
adecuadas.

* Medir la satisfaccion del cliente y actuar segun los resultados: todas las
organizaciones deben de tener medios para conocer la satisfaccion del cliente,
e intentar mejorarla en vista de los datos conocidos, y las capacidades y
posibilidades de la organizacion. El fin Ultimo es satisfacer al cliente en el
maximo grado posible.

* Manejo sistematico de las relaciones con los clientes: el consumidor ha de
sentirse satisfecho a todos los niveles, incluso cuando efectia quejas, ha de
hacerse todo lo posible para mantener contento al cliente eliminando todo
elemento de insatisfaccién. La organizacion hard lo posible por subsanar los
datos del servicio mediante los medios mas adecuados, que en determinados
casos, estan fijados por ley.

« La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen, para aumentar su satisfaccion; esta tarea se realiza
en el momento de contratar el servicio con el cliente, donde este especifica el
horario, el vehiculo, el instructor, la pista o ruta de recorrido. (Ver anexo R )

5.3 POLITICA DE CALIDAD

Para la construccion de la politica de calidad, la alta direccion debe asegurarse de
cumplir con estos aspectos:

» La politica es adecuada al propdsito de la organizacion

* Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestién de calidad.

« Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de
calidad.

* Es comunicada y entendida dentro de la empresa.

* Esrevisada para su continua adecuacion.

La politica no es mas que la directriz gerencial en lo referente ala calidad, que
pretende que todos los miembros de la empresa tenga pleno conocimiento de las
directrices relacionadas con la calidad y tengan las herramientas necesarias para
asegurar que todo el personal conoce dichas directrices.

La politica de calidad, no se puede ser independiente al direccionamiento
estratégico de la organizacion, ademas de estar construida a partir de las metas
de la empresa y de las necesidades del cliente, esta tiene que estar alienada con
el propésito o el sentido de ser de la empresa, una directriz o politica
independiente de la mision y la vision no logra el compromiso de los miembro de la
organizacion.
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La politica de calidad como directriz del sistema de gestion de calidad debe incluir
un compromiso en cuanto al cumplimiento de los requisitos del cliente y la mejora
continua, por eso debe ser revisada periédicamente por parte de la direccion para
mantenerla vigente.

Para la estructuracion de la politica de calidad, se recomienda utilizar una
herramienta de gran utilidad, que es matriz de metas y necesidades; las metas de
la empresa se ubican en el eje x y las necesidades, o requerimientos de los
clientes en el eje y. La valoracidon de metas se realiza de manera porcentual y
después se enumera las necesidades de 1 a 5 donde 5 a la de mayor importancia,
es importante que se considere de 3 a 5 metas y necesidades priorizando dichos
aspectos.
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Tabla 21. Matriz de requisitos del cliente vs. metas de la organizacion

Mejorar parque Mayor Mayor Calidad en
Directrices automotor rentabilidad capacitaciéon el servicio
recurso humano
Necesidades
CAL 3 2 4 5
1-5
Instructores 5 15 10 20 25 70
capacitados
Vehiculos en buen| 4 12 8 16 20 56
estado
Horarios 2 5 4 8 10 27
Personalizados
Seguridad 3 9 6 12 15 42
41 28 56 75

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.
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Mediante el estudio de mercado realizado en este trabajo se logré determinar los
principales requisitos del cliente de los cuales se tomé los cuatro de mayor
repetitividad que son:

Seguridad, buen estado del parque automotor, talento humano capacitado,
horarios personalizados, y en cuanto a las metas de la empresa se tomaron estas
cuatro que son las de mayor incidencia: capacitar talento humano, mejorar parque
automotor, mayor calidad en el servicio y mayor rentabilidad. Y después de cruzar
estas variables en la matriz obtuvimos las siguientes directrices para construir la
politica de calidad.

* Mejoramiento del talento humano

e Mejoramiento del parque automotor
e Brindar calidad en el servicio

e Brindar seguridad en el servicio

Con las cuales construimos la politica de calidad para la Academia Nacional
Conducir:

5.3.1 Construccién de la politica de calidad Academ ia Nacional Conducir:
Academia Nacional Conducir presta el servicio de ensefianza en técnicas de
conduccion en segunda, tercera, cuarta y quinta categoria; garantizando la
seguridad de sus clientes a través de la mejora continua de su personal y su
parque automotor brindandoles satisfaccién con una capacitacion de calidad

5.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos de calidad deben establecerse en las funciones y niveles pertinentes
dentro de la organizacion y estos deben ser medibles y coherentes con la politica
de calidad.

La alineacion de las directrices de la politica con los objetivos de la calidad, y la
medicion de estos a través de los indicadores de gestibn de los procesos,
constituye el elemento que garantizara la sostenibilidad del sistema de gestion de
calidad en el tiempo.

No se debe olvidar que dos de los objetivos deben ser obligatorios en el sistema
de gestidn de calidad, objetivos que garanticen.

* El cumplimiento de los requisitos del cliente
* La mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de calidad

Al igual que la politica de calidad, los objetivos de calidad deben ser comunicados

a todos los miembros de la organizacién en especial en los que el trabajador
contribuye directamente debe hacer un empoderamiento y un compromiso, esto
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asegura la concientizacion de cada miembro de la empresa y contribuira de mejor
manera con su trabajo.

5.5 MATRIZ DE EFICACIA ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR

Tabla 22. Matriz de eficacia Academia Nacional Conducir

POLITICA PROCESO OBJETIVO INDICADOR PERIODICIDAD
Academia Gerencial Mejorar la % cumplimiento Semestral
nacional eficacia del | realizado/planeado
conducir S.G.C
presta el Operacional Satisfacer Aumentar el nivel Mensual
servicio de los requisitos | de satisfaccion del
ensefianza en del cliente cliente
técnicas de Administrativo | Vender el % cumplimiento de | Mensual
conduccion servicio requisitos
en segunda, acordando acordados
tercera, los requisitos
cuartay especificos
quinta Talento Asegurar la | Disminuir quejasy | Mensual
categoria; humano competencia | reclamos hacia los
garantizando del personal | instructores
la seguridad | |ogistica Aprovisionar | % ocupacion Mensual
de sus los recursos | capacidad instalada
clientes a necesarios
través de la para el
mejora desarrollo
continua de del curso
su personal y | Mantenimiento | Asegurar el | Disminuir % de Semanal
Su parque buen estado | fallas mecanicas de
automotor de los vehiculos
brindandoles vehiculos

satisfaccion
con una
capacitacion
de calidad

Fuente: Esta investigacion. Ipiales, 2006.

95




5.6 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

El Director de la Academia Nacional Conducir declara que para cumplir con su
mision comparte responsabilidad con los coordinadores e instructores como parte
del comité de calidad a quienes confiere la autoridad y libertad de organizacion,
con el fin de tomar las acciones preventivas, correctivas y de mejora en todo lo
que afecta la calidad de las actividades. Dichas responsabilidades, funciones e
instrucciones se evidencian en el organigrama y perfiles de cargo, documentos
que describen dichos aspectos.

Organigrama (ver anexo F)
Perfiles de cargo (ver anexo AL)

5.6.1 Responsabilidad y Autoridad : la responsabilidad y autoridad de las
diferentes unidades organizacionales que integran la Academia Nacional Conducir
estan definidas en los Perfiles de cargos y en el ambito operativo, en cada uno de
los procedimientos.

Para la implementacion del sistema de gestion de calidad se deben definir
nuevas autoridades y responsabilidades de la siguiente manera:

5.6.1.1 Responsabilidad y Autoridad con respecto al sistema de gestién de
Calidad: el director debe constituir un comité de calidad para el desarrollo,
implantacion y mantenimiento del sistema de gestion de la calidad, mismo que
debe estar integrado por el coordinador de calidad, coordinadores de cada area
gue seran responsables y representantes de proceso y por los instructores.

Responsabilidades del director y el coordinador de Calidad:

» Definir y revisar la politica de calidad y los objetivos de calidad.

» Definir indicadores de calidad

* Revisar y aprobar la planeacion de la calidad a seguir en cada afio.

« Establecer las estrategias a seguir para el cumplimiento de objetivos de
calidad.

* Analizar resultados y proponer acciones correctivas, preventivas o planes de
mejora.

» Realizar revisiones por la direccion.

Responsabilidades de los coordinadores de &rea: la organizacién operativa como
la funcional emplean estos procesos para desempenfar sus deberes. Todo proceso
tiene designado un responsable con autoridad para planearlo, ejecutarlo, medirlo y
mejorarlo realizando las siguientes actividades:

« Difundir al personal de su area la politica, objetivos y Metas de Calidad
asegurando su entendimiento.
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» Con base a los objetivos de calidad, establecer los indicadores que considere
pertinentes en cada una de las funciones y niveles de la organizacién, que
participa en su proceso.

« Dar a conocer al personal de su proceso y asegurarse que se entienda y se
aplique la politica de calidad.

» Dar a conocer al personal los objetivos de calidad y asegurar su cumplimiento.

* Realizar la planificacion del proceso de su responsabilidad.

» Aprobar el proceso de su responsabilidad y la documentacién del mismo, lo
cual implica entre otras cosas, que los métodos, herramientas y habilidades
requeridas estén especificadas.

» [Establecer los requisitos e indicadores de desempefio validos para el proceso y
sus interfaces.

* Aprobar las mediciones y controles del proceso.

* Analizar los datos recolectados para detectar las causas potenciales de no
conformidad con los requisitos.

* Analizar el proceso para identificar areas potenciales de mejora y seleccionar
las mas adecuadas.

* Mejorar el proceso continuamente con vista a los objetivos establecidos.

* Implantar acciones correctivas o preventivas que sean necesarias.

* Apoyar al responsable de proceso y el representante de direccion.

» Convocar a reunion de revision del proceso, dar seguimiento al cumplimiento
de los acuerdos establecidos.

* Informar al responsable del proceso el avance de su implantacion.

* Apoyar en el desarrollo, la implantacién y el mantenimiento del Sistema de
gestion de la calidad en el proceso de su responsabilidad.

» Apoyar en la definicion los requisitos especificos y metas del proceso.

» Asegurar el cumplimiento de la aplicacion de la documentacion del proceso.

* Recolectar y analizar los datos de comportamiento del proceso y/o producto.

* Asignar numero de control a las acciones correctivas o preventivas y
controlarlas.

* Apoyar en la formulacion de planes de mejora.

» Participar en la realizacion de seguimiento.

» Participar en la preparacion de informes relacionados a la eficacia del proceso,
del producto y del sistema de gestion de la calidad.

Responsabilidades de instructores y asistentes: los instructores y asistentes, que
participan en cada Proceso son la interfase entre el Comité de Calidad y todo el
personal de la Organizacion, por lo que sus principales responsabilidades son:

» Aplicar la politica de calidad para el logro de objetivos y metas.

* Aplicar la documentacion del sistema de gestion de la calidad

* Informar al representante de cada proceso el avance de la implantacion del
sistema de gestion de la calidad.

» Evaluar los criterios de aceptacién y/o producto no conforme cuando proceda.

97



* Apoyar en la implantacion y el mantenimiento del sistema de gestion de la
calidad.

» Asegurar el cumplimiento de indicadores o los procesos que participa.

* Asegurar la aplicacion de la documentacion del o los procesos de su area de
responsabilidad.

» Aplicar las acciones correctivas o preventivas levantadas en su area de
responsabilidad y en las que participa.

» Proporcionar las facilidades para la realizacion de las auditorias en su area de
responsabilidad.

Los miembros de la organizacién deben tener definidos sus responsabilidades y la
autoridad con la que cuentan dentro del sistema de gestion de calidad, cada
miembro debe conocer cuales son sus tareas acordes con las actividades
definidas en el proceso. La autoridad no sélo debe estar representada en un
organigrama, si no que debe estar determinada y definida.

La definicion de la autoridad y responsabilidad de cada uno de los cargos de la
empresa debe ser una actividad que se realice por parte del responsable de cada
proceso y apoyada por los miembros integrantes. La definicion de
responsabilidades debe hacerse durante la caracterizaciéon del proceso, y entre
mas detallada sea la determinacién de autoridad y responsabilidad mas eficiente
sera la operacion del proceso.

El propésito de definir autoridad y responsabilidad es que cuando un responsable
de un cargo se ausente por promocion o reemplazo el nuevo empleado tenga
claridad en cuento a sus funciones.

5.6.2 Representante de la direccién: la alta direccién debe designar un miembro
para que independientemente de otras actividades sea el responsable del sistema
de gestidn de calidad; debe ser miembro de la direccidén ya que su autoridad debe
brindar el soporte necesario para la implementacion, el seguimiento y el
mantenimiento del sistema de gestion de calidad.

El representante de la direccion debe informar oportunamente a la direccion sobre
el proceso de implementacion y mantenimiento del sistema de gestion de calidad,
durante el proceso de implementacion, la direccion y sus representantes deben
realizar reuniones periodicas para evaluar las actividades desarrolladas y los
resultados alcanzados, este informe debe presentarse durante la revision de la
direccion al sistema de gestion de calidad.

El nombramiento del representante de la calidad debe hacerse luego de tomar la
decision de implementar las normas ISO 9001 y el desarrollo de actividades para
promover la toma de conciencia de los miembros de la empresa hacia el
cumplimiento de los requisitos del cliente debe ser una tarea sistematica y
periodica.
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5.6.3 Comunicacion interna: la alta direccidén de la empresa debe asegurarse de
gue se establecen procesos de comunicacion apropiados y que la comunicacién
se efectla considerando la eficacia del sistema de gestion de calidad.

El proceso de comunicacion interna entre los procesos de la empresa logra
atenuar la complejidad de las actividades, los mecanismos de comunicacion mas
convenientes son las buenas relaciones interpersonales y las reuniones
productivas.

Es de suma importancia comunicar a los miembros de la empresa sobre la eficacia
del sistema de gestion de calidad, comunicar la eficacia del sistema de gestion de
calidad esta directamente relacionado con la dar a conocer los resultados
obtenidos a través de los indicadores y con el entendimiento de que la
contribucion individual es muy importante y se refleja a través de los indicadores,
esto genera el empoderamiento de los miembros de la organizacion.

La gente, a todos los niveles, son la esencia de la organizacion, y su completo
desarrollo, permite que sus habilidades, sean usadas en beneficio de la
organizacion.

* Los integrantes de la organizacién, comunicadores, trabajadores, mandos,
proveedores, distribuidores, y los elementos ajenos a la empresa como redes
de transporte, comunicaciones, son los elementos que constituyen la
organizacion, el desarrollo completo de sus potencialidades permiten
aprovechar al maximo las habilidades para conseguir los objetivos de la
organizacion, la excelencia de la calidad.

* El interés y la involucracion en el trabajo del equipo, produce una implicacion
de los miembros de la organizaciéon en cumplir las expectativas y necesidades
del grupo, y mejorar su grado de satisfaccion personal, mediante la satisfaccion
del grupo. Las tareas realizadas con interés obtienen mejores resultados, que
si no se estuviese implicado en la consecucion de los objetivos de la
organizacién. El desinterés y falta de involucracion, produce peores resultados
finales.

* La implicacion entre los miembros del grupo, aumenta la capacidad total de los
individuos, las habilidades personales, son potenciadas mediante la actividad
en grupo, consiguiendo mejores resultados que la mera suma de las
capacidades de las partes.

5.6.4 Los Beneficios de la comunicacion interna:
» La motivacion aplicada e involucra a todo el personal dentro de la organizacion:
si hay motivacion en los miembros de la organizacion se esforzaran por

mejorar sus resultados e integrarse en la organizacion, la motivacion y la
integracion son fundamentales para obtener los mejores resultados, se obtiene
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la sinergia del grupo. El conjunto de capacidades de cada individuo, potencia la
capacidad para resolver problemas, y obtener resultados.

* Lainnovacion y creatividad mejora los objetivos de la organizacion: cuando los
miembros de la organizacion se implican y toman la iniciativa en su tarea con
los canales de comunicacion adecuados se generan y transmiten nuevas
buenas ideas motivadas por el interés y obtenidas mediante el analisis de los
datos, y la experiencia. La implicacion mejora el flujo de datos por la
organizacion

* La gente ha de ser responsable de sus propios resultados: los miembros de la
organizacién actian por si mismos, tienen la obligacién de cumplir con las
necesidades y expectativas de su labor en un proceso, tiene que ejercer el
liderazgo en su tarea, y poner todo lo que se pueda de su parte para que la
tarea se realice con éxito, y se consigan los resultados deseados.

* Los integrantes de la organizacion deben de sentir el deseo de participar y
contribuir al proceso de mejora continua: para que los integrantes de la
organizacion participen es conveniente que estén concientizados y motivados
con la necesidad de participar en la gestion de la calidad, de este modo, el
proceso de mejora continua se consigue por el propio dinamismo de la
organizacion.

La comunicacion interna conduce a:

* Que la gente entienda la importancia de su contribucion y papel dentro de la
organizacion: los miembros de la organizacién son fundamentales en esta,
pues componen la propia organizacion. Todos los miembros han de estar
motivados, y ser reconocidos al realizar su tarea, conocer con claridad el
ambito de su nivel, lugar y medida de actuacion, y estan motivados para
ejecutar por iniciativa propia las funciones propias de su tarea.

* EIl personal, debe de identificar los problemas que reducen su rendimiento:
fruto de la implicacién y del deseo de mejora, el personal tiene la capacidad de
autoevaluarse e intentar mejorar los aspectos necesarios relacionados con su
tarea que no son satisfactorios, logrando los objetivos mediante un proceso de
mejora continua de los aspectos no satisfactorios.

« La gente ha de aceptar su parte en el problema y su responsabilidad en
resolverlo: hay que asumir la propia responsabilidad e iniciativa en la
necesidad de resolver los aspectos no satisfactorios de su actividad, para ello
hay que afrontar la realidad de los hechos y poner el maximo interés en
resolverlos, todos forman parte de una maquinaria ajustada que tiene funcionar
con eficacia y precision.

» El personal evalla su rendimiento frente a sus metas y objetivos personales
dentro del desarrollo del plan de objetivos y metas globales de la empresa:
logrando los resultados marcados por la organizacion y las metas propias, los
miembros de la organizacion han de ser quienes realicen acertadamente su
autoevaluacion, este punto que afecta a los miembros individuales de la
organizacion es dificil de obtener, para ello es necesario conocer y dominar
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previamente el proceso asociado a su labor, cdmo interactia con el resto de
procesos, que se necesita y espera de él, por la razén de que no hay
consejeros con capacidad y experiencia para ordenar o recomendar.

 Buscar activamente oportunidades para mejorar sus capacidades,
conocimiento y experiencia: la motivacion, implicacion y deseo de mejora tiene
como consecuencia que el individuo por aficion y entretenimiento busque las
mejores formas de mejorar el rendimiento de su tarea adquiriendo
conocimientos, experiencia y habilidades técnicas.

e Transmitir e intercambiar liboremente conocimiento y experiencia al resto de
miembros de la organizacién: esto mejora las capacidades de los miembros
para evaluar y mejorar su tarea, sigue el principio de flujo de toda la
informacion a través de los miembros de la organizacion.

* EIl personal discute sobre problemas y desajustes hacia los objetivos: debe
existir mecanismos para que los miembros puedan intercambiar sus
experiencias sobre la marcha de su proceso, siguiendo el principio de la
realidad de los hechos, y de flujo de la informacién, no debe de existir barreras
para que se resuelvan los problemas siguiendo los mismos principios; este es
otro punto que requiere especial atencion respecto al patron cultural, no es facil
aceptar las realidades negativas y por este motivo los miembros de la
organizacion, requieren medios de transmision de la informacion adecuados.
Se requiere una autoridad, quien coordine la marcha y discusion del grupo, si
una forma de obtener informacion no obtiene soluciones y resultados, ha de
cambiarse; si en las discusiones no se logran obtener los hechos negativos
gue perjudican la marcha del proceso, puede que se requiera a los miembros
informar de forma andnima sobre los problemas, e incluso de las conclusiones.

5.7 REVISION POR LA DIRECCION

5.7.1 Generalidades: la alta direccion debe revisar el sistema de gestion de
calidad a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion
y eficacia. La revision debe incluir evaluacion de oportunidades de mejora y de
cambios en el sistema de gestion de calidad.

La revision del sistema de gestibn de calidad es uno de lo aspectos mas
importantes, que debe realizar la direccion, ya que a través de la revision se
conoce el desempefio de la organizacibn y asi también se evidencia el
compromiso por parte de la misma.

Para realizar una revisibn completa es necesario crear un sistema que de manera
programada suministre la informacién necesaria sobre el sistema; por lo cual es
recomendable que se cuente con entradas como informes de gestidén y propuestas
de mejora de los duefios de los procesos. (Ver anexo N)
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5.7.2 Informacién para la revision:  en este numeral la horma es clara en cuanto
a requisitos minimos por revisar por parte de la direccion. La revision de cada uno
de los aspectos mencionados es asegurada por la direccion en los informes de
gestion de cada proceso, ya que existen entradas a la revision que son comunes a
todos los procesos como:

« Desempefio de procesos

» Acciones correctivas y preventivas

» Cambios en el sistema de gestion de calidad
 Recomendaciones de mejora

El resultado de las auditorias le corresponde al encargado de auditoria interna de
calidad, la retroalimentacion del cliente se obtiene a través de la evaluacion de la
percepcion del cliente la cual puede hacerse por medio de buzones, de encuestas,
de registros de inconformidades y otros, en la Academia Nacional Conducir los
documentos que soportan la revision son:

* Informes de gestidon (ver anexo J)

* Registros de no conformidades (ver anexo K)

* Registro de quejas y sugerencias (ver anexo L)
* Informe de auditoria interna (ver anexo M)

» Acciones preventivas (ver anexo O)

» Acciones correctivas (ver anexo P)

La toma de decisiones esta basada en el analisis de los datos y la informacion

« Para tomar decisiones acertadas es mejor basarse en la objetividad de los
datos, y el modo de obtenerlos, su fiabilidad y darles una interpretacion
adecuada.

» El sistema de gestion de calidad mejora la calidad de la informacion obtenida, y
mejora los cauces para su obtencién, con buena informacion se pueden hacer
estudios y analisis de futuro, y mejora del servicio a corto plazo.

« Otro problema que presentan los datos es su aceptacion por parte de los
miembros de la organizacion, los datos son basados en hechos reales por
tanto son objetivos; quien no quiera aceptar los resultados debe de realizar un
esfuerzo para mejorar por si mismo los datos hasta obtener el resultado
esperado o exigido.

* No hay que perder el tiempo ni perderse en recriminaciones si los datos son
negativos, los miembros de la organizacion han de autoanalizarse con la ayuda
del resto del colectivo para intentar mejorar los resultados, conseguir las metas
y objetivos marcados en el plan de la organizacién. No hay que tener reparo en
tratar estos temas, el intercambio de informacién positiva o negativa debe de
fluir por la organizacion, han de sefalarse los defectos y poner un pronto
remedio sin perjudicar a ningin miembro o proceso de la organizacion.
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La informacion es la herramienta o materia prima fundamental en la toma de
decisiones de la empresa, a mayor calidad de la informacién mejor calidad en
la toma de decisiones, se pueden seguir criterios analiticos cuantificables y
exactos si se tiene informacion perfecta; la informacion vale tanto como el
beneficio o0 ausencia de pérdidas que se obtengan en base a esa informacion.

5.7.3 Beneficios toma de decisiones mediante los he chos

Decisiones basadas en la informacion y el conocimiento: se debe tener
conocimiento de la organizacion, y sobre todo de la opinidon del cliente, hay que
establecer cauces de comunicacion para que esta informacién pueda ser
recogida, analizada, resumida y estructurada.

Aumentar la habilidad para demostrar la efectividad de decisiones tomadas en
el pasado mediante referencia a registros basados en los hechos: la
informacion sobre hechos pasados es muy importante, asi como los resultados
obtenidos por las estrategias pasadas basadas en esa informacion. Su objeto
es tomar decisiones acertadas en el presente basandose solo en el método y
analisis.

Aumentar la capacidad para revisar, afrontar y cambiar opiniones y decisiones:
este modo de proceder aumenta la calidad o acierto de las decisiones,
pudiendo identificar a tiempo desviaciones en los objetivos, afrontar cambios
no esperados del mercado y aprovechar las oportunidades, o simplemente
realizar rectificaciones adecuadas e instantaneamente cuando se presenten
para conseguir cumplir los objetivos del plan estratégico de la organizacion.

La toma de decisiones mediante los hechos, conduce a: aplicar el principio de
aproximacion a la toma de decisiones basada en hechos objetivos, conduce a:

Aseguran que los datos e informacién son suficientemente precisos y fiables:
Con unos datos precisos es posible aplicar métodos de evaluacién adecuados.,
realizar predicciones fiables, y tomar las decisiones adecuadas.

Hacen que los datos sean accesibles para cualquiera que los necesite: la
informacion ha de estar disponible para quien la requiera y ha de ser facilmente
obtenible; la informacidén no tiene connotaciones de ningun tipo, los resultados
y evaluaciones que puedan desprenderse de los datos han de aceptarse y
asumirse objetivamente, se ahorra tiempo en resolver los problemas y ahonda
en el conocimiento de las necesidades de los procesos de la organizacion
permitiendo lograr mas facilmente los objetivos de la organizacion.

El analisis de los datos y la informacion utilizando métodos validos: ha de
emplearse una buena metodologia y procedimiento para analizar la
informacion y toma de decisiones.

Tomar decisiones y realizar acciones basadas en el analisis de los hechos,
equilibradas con la experiencia y la intuicion: es primordial a la hora de tomar
decisiones analizar los hechos apoyandose en experiencias pasadas para
realizar predicciones y tomar las decisiones mas acertadas, las decisiones han
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de ser tomadas de modo que los datos y experiencias pasadas no han de
entrar en contradiccion con las futuras decisiones.

5.7.4 Resultados de la revision:  Esta actividad se realiza después del analisis de
las entradas para la revision, es una retroalimentacién que se realiza a partir de
las conclusiones incluidas en el informe de revisién; es aqui donde la direccion
encausa nuevamente la organizacidon hacia el cumplimento de las metas
establecidas.

La gerencia debe tomar las decisiones y establecer acciones oportunas sobre la
mejora de cada proceso en relacion con los requisitos del cliente y la eficacia del
sistema de gestién de calidad, y después de tomar decisiones se debe otorgar
recursos para la mejora.

Las evidencias a proporcionar es una evaluacion del sistema de gestion de calidad
y una lista de decisiones, acciones y recursos para la mejora.

5.8 CONCLUSIONES

Los responsables de la alta direccion para la aplicacion del sistema de gestion de
calidad tienen definidos las funciones, requisitos, canales adecuados para
certificar que la informacion relativa a la operacién y eficacia de los procesos fluye
a través de toda la organizacion.

Cada proceso tiene definidos los criterios para asegurar que la informacion
necesaria (documentos, criterios, responsabilidades, registros, indicadores,
incidencias, etc.) esta disponible al personal apropiado para la toma de decisiones.
Igualmente, la direccion de la academia utiliza cualquier medio disponible para
informar sobre la operacion vy eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Todas las actividades de formacion y adiestramiento van encaminadas en dos
direcciones, que son asegurar la competencia técnica en el desarrollo de cada una
de las funciones y cerciorar el conocimiento y comprension de estas funciones
sobre el sistema de gestion de la calidad, su ubicacion dentro del mismo y la
importancia de su compromiso con la calidad y la mejora continua para el
cumplimiento de la Politica de la Calidad.
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6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS

Se debe indicar con precision un listado de los recursos necesarios para la
implementacion del sistema de gestion de calidad.

Para la Academia Nacional Conducir es muy importante conocer el monto de la
inversion para la implementacion y mantenimiento del sistema de gestion de
calidad ya que este es el aspecto de mayor peso a la hora de tomar decisién de
crear un sistema de gestion de calidad.

Después de determinar el presupuesto para la implementacion, hay que definir los
recursos necesarios para los procesos, asi como infraestructura, personal,
equipos, y otros elementos necesarios para satisfacer al cliente mediante el
cumplimiento de los requisitos.

Garantizando que se cuenta con todo lo necesario para lograr la calidad: Se
necesitara de recursos para garantizar que se brinde un servicio de calidad para
cada cliente. En efecto, este es otro aspecto de la planificacién estratégica de
calidad. Entre los recursos a los que nos referimos aqui se encuentran las
personas, materiales, maquinaria, métodos, ambiente de trabajo y manejo
oportuno del tiempo. Se requiere de considerable destreza para conseguir la
cantidad correcta de recursos para que su empresa funcione en forma eficiente.

Presupuesto de implementacién (Ver anexo G)
Programa mensual logistico (Ver anexo AC)
Presupuesto de mantenimiento (Ver anexo AE)

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 Generalidades: el trabajo de cada uno de los miembros de la empresa
afecta la calidad del servicio, por lo tanto todos deber ser competentes con base a
una educacion, formacion, experiencia y habilidades necesarias para el buen
desarrollo del cargo asignado, cada uno de los cargos debe cumplir con una
competencia definida en un documento como el perfil de cargo o manual de
funciones que anote claramente su competencia en cuanto a educacion,
formacidn, experiencia y habilidades.

Educacion: se refiere al grado de educacion formal basica
Formacion: Se refiere a la educacion adicional para cumplir el cargo
Experiencia: conocimiento practico con hechos o eventos

Habilidad: es la capacidad de hacer algo bien,
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6.2.2 Personal, formacion y competencia:  Se debe establecer la competencia
para cada uno de los cargos de la organizacion, entre mas exigencia se
establezca para cada cargo mejor sera el rendimiento y el crecimiento de la
empresa.

Al determinar las competencias de los cargos, se identificaran debilidades ya que
los miembros actuales de la empresa no pueden cumplir con los nuevos
requerimientos del sistema de gestion de calidad, por lo tanto hay que tomar
acciones de formacién y capacitacion para cumplir con lo establecido, y ademas
se debe verificar la eficacia de la formacion y capacitacion.

Asignacion de personal: Una forma de asignar personal es verificar si su gente
es competente para asumir cada tarea que se identifique. Se debe asegurarse
de que tengan formacion y sean competentes para realizar las labores que se
les pide realizar, mediante la evaluacién de su competencia, sobre la base de
una combinacion de educacion aplicable, formacion, destrezas y experiencia.

Formacion y evaluacion de la competencia: Al asignar personal, en primer
lugar, se debe decidir el nivel de pericia requerido para hacer bien el trabajo
Este dependera de si van a trabajar contra procedimientos o si se espera que
empleen su competencia.

A continuacion se deben revisar las destrezas determinadas de su personal e
identificar cualquier brecha entre lo que se les exige y lo que tienen, la cual
deberia llenarse con formacion y evaluacion de los resultados. Quienes
resultan ser competentes después de la formacion posterior; o se debera
encontrar recursos alternativos. Obviamente, se deberan adelantar muchas
acciones al respecto antes de que el cliente requiera el servicio. Por lo tanto, la
planificacion temprana resulta esencial.

Después de la formacion, puede ser necesaria contar con un periodo de
practica a fin de desarrollar las destrezas hasta el nivel requerido. Cuando el
personal esta listo, se debe evaluar su competencia. Esto puede hacerse en
forma de un examen practico, trabajando junto con un experto que pueda
evaluarlos u otra forma de evaluacion del desempefio. Otra opcion consiste en
evaluarlos continuamente al tiempo que gana experiencia practica.

Los empleados deben ser concientes de su funcién en la organizaciéon y el
papel que juegan en el suministro de un servicio de calidad. Esta toma de
conciencia deberia ser parte del programa de formacion y debe cubrir los
objetivos de la calidad pertinentes que se ha establecido.

Por ultimo, se debe mantener registros de la competencia del personal. Los
registros deben incluir educacion y formacién. También deben incluir la
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evaluacion de sus habilidades, experiencia y competencia para desempefiarse
en las situaciones de servicio donde se requieren.

6.2.3 Proceso de talento humano

6.2.3.1 Convocatoria de Personal: las organizaciones tratan de atraer los
individuos y obtener informaciones al respecto de ellos para decidir sobre la
necesidad de admitirlos o no.

Reclutamiento: Es un conjunto de procedimientos que tienden a atraer candidatos
potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la organizacion.
2

“Es una actividad fundamental del programa de gestion de Recursos Humanos de
una organizacion. Una vez que se han terminado las necesidades de Recursos
Humanos y los requisitos de los puestos de trabajo es cuando puede ponerse en
marcha un programa de reclutamiento para generar un conjunto de candidatos
potencialmente cualificados. Estos candidatos podran conseguirse a través de
fuentes internas o externas.” Es asi como las fuentes de RH son denominadas
fuentes de reclutamiento ya que pasan a ser blancos sobre los cuales incidiran las
técnicas de reclutamiento.

El reclutamiento es basicamente un proceso de comunicacién de mercado: exige
informacion y persuasion. La iniciacion del proceso de reclutamiento depende de
la decisién de linea. Como el reclutamiento es una funcién de staff, sus actos
dependen de una decision en linea, generalmente denominada requerimientos de
empleado o requerimientos de personal.

La funcion de reclutamiento es la de suplir la seleccion de candidatos. Es una
actividad que tiene por objeto inmediato atraer candidatos, para seleccionar los
futuros participantes de la organizacion.

El reclutamiento empieza a partir de los datos referentes a las necesidades
presentes y futuras de los Recursos Humanos de la organizacion.

6.2.3.2 Selecciéon: el proceso de seleccién comprende tanto la recopilacién de
informacion sobre los candidatos a un puesto de trabajo como la determinacion de
a quién deberé contratarse.

El reclutamiento y seleccion de RH deben considerarse como dos fases de un
MisSmo proceso.

» La tarea de seleccién es la de escoger entre los candidatos que se han
reclutado, aquel que tenga mayores posibilidades de ajustarse al cargo vacante.

Z Chiavenato, Idalberto. Administracion de Recursos Humai888. Mc Graw Hill. P4g. 173.

® Dolan, Simén. Schuler, Randall. Valle, Ramén. La gestidnsieecursos humanos.1999.Mc Graw Hill.
Pag. 86.
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Puede definirse la seleccion de RH como la escogencia del hombre adecuado
para el cargo adecuado, o entre los candidatos reclutados, aquellos mas
adecuados a los cargos existentes en la empresa, con miras a mantener o
aumentar la eficiencia y el desempefio del personal.

La seleccion intenta solucionar dos problemas basicos:
* La adecuacion del hombre al cargo

» La eficiencia del hombre al cargo

6.2.3.3 Disefio, descripcion y analisis de cargos: la descripcion de cargos es
una relacion escrita que define los deberes y las condiciones relacionadas con el
cargo. Proporciona datos sobre lo que el aspirante hace, como lo hace, y por qué
lo hace.

Un cargo puede definirse como una unidad de organizacion que conlleva un grupo
de deberes y responsabilidades que lo vuelven separado y distinto de los otros
cargos.

» Es el proceso que consiste en determinar los elementos o hechos que
componen la naturaleza de un cargo y que lo hacen distinto de todos los otros
existentes en la organizacion.

La descripcién de cargos es la relacidén detallada de las atribuciones o tareas del
cargo (lo que el ocupante hace), de los métodos empleados para la ejecucion de
esas atribuciones o tareas (como lo hace) y los objetivos del cargo (para qué lo
hace).

El andlisis de cargo es el proceso de obtener, analizar y registrar informaciones
relacionadas con los cargos. Es un proceso de investigacion de las actividades del
trabajo y de las demandas de los trabajadores, cualquiera que sea el tipo o nivel
de empleo.

6.2.3.4 Evaluacion de Desempefio: es una técnica de direccion imprescindible en
la actividad administrativa.

El procedimiento para evaluar el personal se denomina evaluacion de desemperio,
y generalmente, se elabora a partir de programas formales de evaluacion,
basados en una cantidad razonable de informaciones respecto a los empleados y
a su desempefio en el cargo.

Su funcién es estimular o buscar el valor, la excelencia y las cualidades de alguna
persona. Medir el desempefio del individuo en el cargo y de su potencial de
desarrollo.

6.2.3.5 Entrenamiento y Desarrollo: es el area que se encarga de capacitar en
un corto plazo a los ocupantes de los puestos de la empresa, asi como también se
encarga de suministrar a sus empleados los programas que enriquecen su
desempeiio laboral; obteniendo de esta manera mayor productividad de la
empresa.
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Su funcién es que por medio a estos programas se lleve la calidad de los procesos
de productividad de la empresa, aumentar el conocimiento y la pericia de un
empleado para el desarrollo de determinado cargo o trabajo.

6.2.3.5.1 Relaciones Laborales: se basa en la politica de la organizacion, frente a
los sindicatos, tomados como representantes de los anhelos, aspiraciones y
necesidades de los empleados. Su objetivo es resolver el conflicto entre capital y
trabajo, mediante una negociacion politica inteligente.

6.2.3.5.2 Desarrollo Organizacional: “el DO se basa en los conceptos y métodos
de la ciencia del comportamiento y estudia la organizacién como sistema total.* Su
funcion es mejorar la eficacia de la empresa a largo plazo mediante intervenciones
constructivas en los procesos y en la estructura de las organizaciones.

6.3 INFRAESTRUCTURA:

La realizacion de los procesos necesarios para la gestion de la calidad requiere de
la asignacion de recursos técnicos (infraestructura) adecuados que aseguren el
cumplimiento de los requisitos establecidos y la consecucién de los objetivos.

Toda la infraestructura se encuentra adecuadamente identificada y mantenida
para asegurar su adecuacion.

6.3.1 Edificios, espacio de trabajo y servicios aso ciados: los edificios
administrativos y espacios de trabajo existentes en la Academia, corresponden a
proyectos arquitectonicos planeados y dimensionados para que su capacidad
absorba demandas a largo plazo y acorde a los procesos que se ejecutan, asi
como los servicios asociados que proporcionan confort y seguridad al personal.

La academia cuenta con un edificio de tres plantas donde funciona:

Primer piso: oficina de atencidn al cliente y taller de mantenimiento y practicas.
Segundo piso: oficinas y aulas
Tercer piso: aulas y saldn de conferencias

6.3.2. Equipo de computacion y de comunicacion: para las funciones
administrativas, los coordinadores de area reportan a la Direccion en funcion de
los objetivos establecidos, determinan el hardware y equipo de comunicacion
necesario para su cumplimiento. Los resultados son sometidos a la aprobacion de
la Direccion en las etapas de elaboracion de presupuestos de inversion y de
gastos para su adquisicibn. Como politica es conveniente que todo aquel
hardware o software de nueva adquisicion, forme parte del pedido la capacitacion

“ Chiavenato, Idalberto. Administracion de Recursos Humad@3. Mc Graw Hill. Pag. 586.
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para asegurar su uso correcto y su maximo aprovechamiento por el personal que
lo usara.

6.3.3 Equipo automotriz : para brindar el servicio de ensefianza en técnicas de
conduccion, las escuelas de capacitacion en Colombia deben contar por lo menos
con dos vehiculos, como requisito minimo para su funcionamiento. La academia
Nacional Conducir cuenta con siete vehiculos con una vida util de 15 afos.
Especificados a continuacion:

Vehiculos para segunda categoria

* Motocicleta suzuki TS-125 modelo 1993.
* Motocicleta Yamaha RX-115 modelo 1998

Vehiculos tercera y cuarta categoria:

* Vehiculo mazda 323 NS modelo 1993
* Vehiculo mazda 323 XS modelo 1997
* Mitsubishi montero modelo 1995

Vehiculos para quinta categoria

* Camioneta chevrolet modelo 1990
e« Camioén turbo kia modelo 1995

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO:

Este requisito corresponde al ambiente necesario para lograr la conformidad del
producto, el cual incluye factores fisicos, sociales, sicolégicos y medioambientales
del lugar de trabajo que puede afectar la calidad.

La empresa debe determinar los requisitos de las condiciones de un ambiente de
trabajo propicio para el cumplimiento de la calidad y los requisitos del cliente, esto
se puede demostrar o evidenciar a través de la gestién con acciones desarrollada
en pro de la mejora de condiciones que eran deficientes antes de determinar los
factores necesarios para garantizar la conformidad del servicio que se da al
cliente.

En la medida en que las condiciones ambientales sean determinantes para la
prestacion de servicios adecuados, la documentacion técnica relacionada con los
procesos y equipos, identificaran estas, sus limites y los medios de control, si
fuesen necesarios.
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6.5 CONCLUSIONES

La realizacion de los procesos necesarios para la gestion de la calidad requiere
de la asignacion de recursos técnicos (infraestructura) adecuados que aseguren el
cumplimiento de los requisitos establecidos y la consecucion de los objetivos ya
qgue la inversion que se hace en la aplicacion de este sistema es directamente
proporcional a los beneficios que se obtienen durante su ejecucion.

En general, la direccion asegura que en la Academia Nacional Conducir se
disponga de unas instalaciones y oficinas adecuadas a la naturaleza de los
procesos que se desarrollan en su interior.

De forma especifica, la infraestructura y los vehiculos utilizados para la

capacitacion se constituyen en medios didacticos necesarios para la prestacion del
servicio educativo.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

Se debe identificar los procesos para entregar el servicio, identificar que pretende
lograr con ellos, planearlos e implementarlos. Al hacer esto, tenga en cuenta la
informacion que a reunido en el proceso de planificacién y asegurese de que los
requisitos del cliente se entiendan, se asimilen y se convierten en realidad.

La norma NTC ISO 9001-2000 en este numeral establece que se debe planificar la
realizacion del servicio y que debe ser coherente con el resto del sistema de
gestion de calidad y debe accionarse mediante dos factores:

» Los requisitos del cliente
» La capacidad de sus procesos

El numeral exige que se establezca el proposito de cada proceso y se tenga un
objetivo mensurable para el mismo, es una repeticién del numeral 5.4.2, se exige
establecer la forma como cada proceso afecta su capacidad de cumplir con sus
objetivos de calidad, los objetivos y requerimientos del servicio en la Academia
Nacional Conducir ya estan dados y fueron ampliamente explicados en el capitulo
4y5.

También se pide que se establezca ademas de los objetivos y los requisitos del
servicio los siguientes aspectos:

* Que involucra el proceso

* Los recursos que requiere

* Las instalaciones que necesita
* Ladocumentacion que requiere

Estos aspectos estan claramente relacionados en los planes de calidad de cada
proceso y el conglomerado de los mismos. (Ver anexo S)

El numeral pide ademas que se cuente con un sistema de registros que
proporcione evidencias de los controles que se han implementado y también debe
probar que fueron efectivos. Un componente esencial del sistema de gestion de
calidad es la capacidad de mostrar lo que ocurrio. Esto es extremadamente
importante desde un punto de vista de régimen corporativo, lo mismo que para el
logro de objetivos de la calidad.

La eficacia debe llevar registros no se encuentran en la cantidad de estos si no en
la suficiente informacién que brinde confianza a cualquier auditor.
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7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio: hay tres
clases de requisitos: requisitos especificados por el cliente, requisitos legales y los
requisitos de la empresa.

En la empresa ya se realizo la identificacion de los requisitos generales que el
cliente busca en el servicio que son:

e Seguridad

» Personal capacitado

» Horarios personalizados

* Vehiculos en buen estado

Pero a la hora de confirmar la prestacion del servicio el cliente debe especificar: la
categoria en la cual quiere capacitarse, el automovil, el horario y si prefiere el
instructor, y se firma con la empresa un contrato en el cual por parte de la
empresa también se especifica el nimero de horas o duracion del curso, se
referencia los seguros a los que tiene derecho el alumno y se aclara que si hay
necesidad de horas de refuerzo estas tienen un costo adicional. Contrato de
servicio (ver anexo R)

En cuanto a los requisitos legales este tipo de empresa estan regulados por la
secretaria de transito y transporte municipal y deben someterse anualmente a una
inspeccion para su normal funcionamiento, por lo cual los requisitos legales
siempre se cumplen. Entre los requisitos legales nombramos:

* Registro ante CAmara y Comercio

* Registro ante la DIAN

* Registro ante Alcaldia

* Registro ante Secretaria de Transito y Transporte municipal
» Aseguramiento especial de vehiculos
* Aseguramiento del personal

* Aseguramiento de alumnos

* Ley 105 del 93

* Acuerdo 0051 de 1993

e Tarjetas de servicio

» Garantias bancarias

7.2.2 Revision de requisitos relacionados con el se  rvicio: en la academia se
revisan con el cliente, los requisitos relacionados al servicio antes de
comprometernos a proporcionarlo. Los requisitos estan definidos en el contrato de
servicio. La revision de los requisitos y condiciones del servicio incluyen:
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* Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma,;

 La capacidad que tiene la academia para cumplir con las condiciones
ofrecidas.

+ La academia mantiene registros de la aceptacién de las condiciones de los
servicios ofrecidos mediante el diligenciamiento de la clausula de
observaciones del contrato de servicio y la respectiva firma de aceptaciéon del
cliente.

En los casos en los que exista alguna solicitud de modificacion por parte del
cliente, de alguno de los servicios ofrecidos, se revisa el contrato original y se
modifica mediante la clausula de observaciones cuando lo permita.

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto, y la
revision se realiza antes de que la empresa se comprometa con el servicio ya que
tiene que ver su capacidad de cumplimiento, de los contrario debe resolver las
diferencias a tiempo con los clientes.

En la Academia Nacional Conducir los requisitos del cliente quedan registrados en
el contrato de la prestacion del servicio y en caso de alguna modificacién debe
anotarse en observaciones y debe firmarse la aceptacion por parte del cliente,
ejemplo: un cambio de horario, de vehiculo o de instructor.

7.2.3 Comunicaciéon con el cliente: la empresa debe tener un medio de
comunicacién eficaz para que los clientes sepan sobre la prestacion del servicio,
consultas, contratos, modificaciones del contrato y retroalimentacion del cliente lo
cual es lo mas importante: como quejas, reclamos y disgustos.

En la Academia Nacional Conducir la comunicacién con el cliente se facilita mucho
a través de los instructores que muchas veces entablan una relacion de amistad
con los alumnos debido a que el 80% del curso es personal, 0 sea que alumno e
instructor pasan el suficiente tiempo juntos, por eso los instructores juegan un
papel muy importante ya que ellos escuchan de primera mano las percepciones
del cliente y realiza sugerencias valiosas a la direccidon. Es por eso que en el perfil
de cargo, la formacién en atencion al cliente y relaciones interpersonales son
elementos de gran peso. La Academia Nacional Conducir ha implementado los
mecanismos necesarios para:

» Ofrecer informacion sobre los servicios que otorga la academia

» Dar seguimiento a los servicios inconclusos

» Conocer las aclaraciones, quejas y percepcion del cliente sobre el servicio que
ofrece
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7.3 COMPRAS:

La organizaciéon que desee obtener compras de calidad, debe asegurarse de los
proveedores, asegurar cumplimiento con los requisitos de compra especificados.
La atencion a la compra de los productos depende del impacto que tiene el
producto adquirido sobre el producto o servicio final que ofrece la empresa.

Es muy importante mantener registros de la evaluacion a proveedores dicha
evaluacion debe ser en funcion de su capacidad para suministrar los productos de
acuerdo a los registros de la empresa, entonces hay que seleccionar y establecer
criterios de evaluacion segun los aspectos que para la empresa compradora
influyan directamente con su servicio final. (ver anexo AB)

7.3.1 Proceso de compras : para la Academia Nacional Conducir estas compras
son de vital importancia para el buen desarrollo de sus actividades:

e Compra de publicidad

e Compras para mantenimiento

e Compra de combustible

» Compra de servicio técnico especializado

Y para evaluar a todos los aspirantes a proveedores se ha establecido de
antemano ciertos criterios de evaluacion que puedan evidenciar la capacidad real
del proveedor para cumplir con requisitos y especificaciones de la empresa como:
cantidad solicitada, precio, atencion y otras.

» Compra de publicidad:

Periodicidad: Mensualmente el coordinador administrativo debe realizar la compra
de publicidad, para tomar esta decisibn debe contar con un portafolio de
proveedores a quienes se les realiza una evaluacion de acuerdo a:

Criterios de evaluacion:

* Indicadores de precios

* Indicadores de cumplimiento (tiempo — cantidad)
* Indicador de audiencia

* Indicador financiero

* Compra para mantenimiento:

Periodicidad: Mensualmente el coordinador de mantenimiento debe realizar una
orden de compra de aceites, grasas, repuestos para cumplir con sus actividades
de mantenimiento de los vehiculos.

Criterios de evaluacion:
* Indicador de cumplimiento en tiempo y cantidad
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* Indicador de calidad
« Indicador de precios
e Indicador financiero
* Indicador de respuesta a contingencias

» Compra de combustible:
Periodicidad: diariamente
* Indicador financiero

* Promociones

« Compra de servicio de mecanica:
Periodicidad: Cuando se presenta incontingencias

e Indicador de cumplimiento (tiempo)
e Indicador de precio

* |ndicador de calidad
* Indicador financiero

En la Academia Nacional Conducir se realizo un formato para contratar las
compras ya sea de productos o servicios para que sirva de evidencia ante el
auditor y ante cualquier inconformidad que surja con el proveedor. (Ver anexo W)
7.3.2 Informacion de las compras: la empresa debe poseer la informacion que
consiste en documentos que soportan las compras, desde el momento que se
realiza la solicitud hasta que se recibe el producto o servicio y se da ingreso a la
organizacion.

Figura 6. Proceso de compras
Se genera necesidad

Orden &e compra
Se determina aprobacion
Requisitos producto/servicio
Evalua proveedor
Seleccion proveedor
Orden je pedido

Contrato
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En general este es el ciclo que siguen normalmente las necesidades de compra en
la Academia Nacional Conducir.

7.3.3 Verificacion productos comprados: cuando la informacion o producto
entregado por un proveedor afecte directamente la calidad de los servicios
proporcionados, se verifica su cumplimiento con los requerimientos o condiciones
establecidas por un convenio por las areas solicitantes, conservando registros del
cumplimiento y aceptacion de esta.

Por la naturaleza de nuestro servicio no es aplicable la verificacién del proveedor
en sus instalaciones, asi como del cliente a nuestro servicio.

La empresa debe implementar y establecer la inspeccion para asegurarse de que
el producto comprado cumple con los requisitos de compra establecidos. En el
caso de la Academia Nacional Conducir, el servicio de publicidad solamente se
puede verificar después de prestado el servicio, mediante la acogida del oyente y
mediante una encuesta que se realiza al iniciar el curso cuya pregunta es:

* Pregunta No 3 de la encuesta a clientes: A través de que medio de
comunicacién se entero del servicio que presta la escuela? (ver anexo B)

En cuanto a la compra de gasolina no hay ningun criterio de verificacion ya que
este producto es regulado por el gobierno.

La compra de servicio de mecanica especializada, la verifica en todo momento el
coordinador de mecéanica de la Academia Nacional Conducir, la cual asegura una
buena prestacion del servicio.

Los productos que se compran para mantenimiento preventivo son especificados y
verificados también por el coordinador de mantenimiento quien acepta o rechaza
las 6rdenes o parte de ellas, por supuesto aclarando el motivo del rechazo y que
coincida con las especificaciones dadas inicialmente.

7.4 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
En el control de la producciéon y de la prestacion del servicio la empresa debe

llevar a cabo la prestacion del servicio bajo condiciones controladas estas
condiciones deben incluir.

» Disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del servicio

Caracteristicas del curso de ensefianza en técnicas de conduccion

* Objetivo: La capacitacion que se brinda tiene el objetivo de capacitar a los
clientes en técnicas de conduccion basicas, les sirve para tramitar licencia ante
la secretaria de transito y transporte municipal. En ningdn momento el

certificado de la escuela puede reemplazar la licencia, este documento solo la
realiza la secretaria de transito y transporté municipal, y el certificado de la
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escuela es solo un requisito para refrendar la licencia de conduccién ante la
secretaria de transito y transporte municipal

» Duracion del curso: 16 horas. Si el cliente necesita refuerzos se brinda 4 horas
mas, en adelante las horas de refuerzo tienen un costo.

» Horario: el horario es a su eleccion

* Instructor: personal capacitado si desea también es a eleccion

* Vehiculo: El alumno elige el vehiculo segun la categoria que ha elegido.

» Categoria:

-Segunda categoria
-Tercera categoria
-Cuarta categoria
-Quinta categoria

e Seguridad: 3 seguros
-Seguro de accidentes S.O.A.T
-Seguro actual
-Seguro contractual

* Instrucciones de trabajo: se entrega al alumno al iniciar el curso un
instructivo

- Presentarse el dia y la hora sefialada. Utilizar el vehiculo asignado

- No se admite alumnos en estado de embriaguez o bajo sustancias
alucinégenas

- Use ropa y zapatos comodos preferiblemente no usar pulseras, relojes,
anillos que pueden entorpecer su aprendizaje.

- Seguir el programa de capacitacion, aunque usted tenga conocimientos
previos.

- En el auto usar cinturén de seguridad

- Mantener el limite de velocidad exigido para la escuela Maxima de 60 Km/h

- Usar el vehiculo para su Unico objeto que es la capacitacion, no para
realizar diligencias personales.

e Uso de equipo apropiado : este chequeo lo realiza el coordinador de
mantenimiento, que mediante una lista se cerciora de que el auto tenga todas
las condiciones necesarias para prestar el servicio con calidad y seguridad.(ver
anexo Y)

7.5 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicién de los dispositivos
del vehiculo que miden:

+ Gasolina
* Velocidad
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* Aceite

* Temperatura
* Revoluciones
* Bateria

El seguimiento y medicion de estos dispositivos es de vital importancia ya que de
ellos depende el proceso de compras y ademas lo mas importante la prestacion
del servicio, la anomalia de algunos de estos dispositivos evidencia fallas técnicas
en el vehiculo. (ver anexo Al)

Para asegurar que el seguimiento y medicion se realicen de una manera
coherente con los requisitos de seguimiento y medicion, se aplica el Procedimiento
para el Control de Equipo de Inspeccion, Medicidbn y Prueba, mismo que
contempla:

» La calibracion o verificacién que deben efectuarse a los equipos antes de su
utilizacion.

» Ajustarse o reajustarse segun sea necesario.

* Laforma de identificacion para poder determinar el estado de calibracion.

* Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion y el
almacenamiento.

* CoOmo evaluamos y registramos la validez de los resultados de las mediciones
anteriores cuando se detecta que el equipo no este conforme con los
requisitos.

* Las acciones a tomar sobre el equipo y sobre el producto afectado.

* Los registros que deben conservarse. (Ver anexo AJ)

7.6 CONCLUSIONES

El grado en el que el Sistema de Gestion de la Calidad permita comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, cumplir sus requisitos y exceder
sus expectativas facilitard nuestro compromiso y esfuerzos para mejorar
continuamente su satisfaccion con los niveles educativos alcanzados.

La relacion entre la calidad percibida en funcion de la esperada, marca el grado de
satisfaccion. Por ello, la academia ha de reconocer los resultados que esta
obteniendo con relacion a la satisfaccion de sus usuarios externos, a través de
encuestas, grupos de opinion, reclamaciones, con objeto de adoptar medidas para
entender, predecir y mejorar la satisfaccion y lealtad (fidelizacion) de los usuarios.

Por ello, resulta imprescindible atender a la calidad relacionada con el proceso, ya
qgue el nivel de calidad percibida no estd determinado sélo por el nivel de las
dimensiones de calidad técnica y funcional, sino mas bien, por el grado entre las
percepciones del resultado y las expectativas del usuario acerca del servicio.
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORAMIENTO CONTINUO
8.1 GENERALIDADES:

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento.
Medicion, analisis y mejora para:

e Demostrar la conformidad del producto

» Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de calidad

* Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del cliente: la Academia Nacional Conducir conoce la
satisfaccion e inquietudes de los clientes a través de 2 medios:

* Mensualmente realiza una investigacion a una muestra de los clientes de cada
uno de los medios de acceso; esta investigacion proporciona el grado de
satisfaccion del cliente con respecto a los servicios proporcionados.

* Semanalmente recoge, analiza y se toma las acciones necesarias para darle
soluciones a las quejas y sugerencias depositadas en el buzén.

» Otro medio informal pero talvez el mas efectivo para conocer la satisfaccion e
inquietudes del cliente es a través de los instructores quienes generan
confianza a sus alumnos y les pueden preguntar abiertamente sobre su
apreciacion del servicio.

8.2.2 Auditoria interna: la academia lleva a cabo auditorias internas en periodos
establecidos en el plan de Mantenimiento del SGC para determinar:

 La conformidad del sistema de Gestion de Calidad de acuerdo con los
procesos planeados
e Su implantacion y mantenimiento

El programa de auditorias se determina tomando en cuenta la importancia de los
procesos y las areas a ser auditadas, asi como los resultados de las auditorias
previas.

El plan de auditoria define los criterios, alcance de la auditoria y los métodos de
auditoria. La seleccion de auditores y la ejecucién de las auditorias aseguran
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria ya que los auditores no
pueden auditar su propio trabajo.
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El personal responsable del area a ser auditada debe asegurarse que las acciones
se tomen sin demoras injustificadas para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas.

8.2.2.1 Tipos de auditorias: dentro de las auditorias internas, podemos distinguir
dos tipos basicos: Auditorias del Sistema que corresponden a comprobaciones
sobre el propio Sistema de Calidad, incidiéndose sobre el establecimiento e
implantacion del mismo. Auditorias del Producto que corresponden a la
comprobacion de que los productos o servicios se ajustan a los requerimientos
exigidos, incidiéndose en la efectividad del sistema para conseguirlo. En ambos
casos llevan siempre aparejado la correccion de deficiencias mediante el
establecimiento de acciones correctivas. A través de ellas se trata de obtener
informacion objetiva sobre el funcionamiento del sistema y su efectividad para
conseguir un servicio de calidad. El auditor no es un enemigo al que se trata de
hurtar la informacién sino un colaborador, y el auditado no es un inepto con el que
haya que discutir, razones por las cuales, el personal auditor ha de ser diplomatico
y no, agresivo. No se debe auditar por auditar sino que hay que fijar objetivos, y
estos, deben ser conocidos tanto por el auditor como por el auditado.

8.2.2.1.1 Auditorias del sistema: las Auditorias del Sistema tratan no solo de
poner de manifiesto la existencia de un correcto sistema de calidad documentado,
sino también de que dicho sistema es conocido por toda la organizacién y no solo
por la organizacion de calidad, y que ademas, se cumple. Hay dos aspectos
fundamentales a auditar:

e« La existencia documental del sistema (Manual de Calidad y Manual de
Procedimientos).

* La implementacion real de dicho sistema documental a todos los niveles de la
empresa.

Estos dos aspectos pueden dar lugar a diversas auditorias independientes en las
gue se contemplen distintas cuestiones 0 a una Unica auditoria que englobe a
todas ellas. Hemos considerado la posibilidad de realizacién de diversas auditorias
del sistema, indicando para cada una de ellas sus caracteristicas basicas.

8.2.2.1.2 Auditoria sobre la politica de calidad: la politica de calidad ha de estar
documentalmente precisada en el Manual de Calidad. Esta politica de calidad ha
de abarcar tanto la politica de estrategia de la compafia, como la politica de
calidad funcional o politica de cada area. Han de establecerse los objetivos a
conseguir, el sistema de medida de su grado de cumplimiento, asi como la
modificacion periddica de los mismos.

8.2.2.1.3 Auditoria sobre la organizacién: las funciones y responsabilidades de

todos los estamentos y personas, han de estar definidas claramente en el Manual
de Calidad asi como la autoridad en la toma de decisiones, especialmente en la
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que pueda estar directamente ligado a la calidad, con un apartado especifico
dedicado a la organizacion de calidad. Quien puede modificar una decisién
tomada, y en base a que puede hacerlo. Como se recogen documentalmente las
posibles revocaciones en funcién de la jerarquia establecida. Cuantas personas
pueden decidir sobre un mismo asunto. Todas estas cuestiones tienen que estar
claramente definidas y documentadas.

8.2.2.1.4 Auditoria del sistema documental: esta auditoria consiste en la
comprobacion de que los documentos recogidos en el Manual de Calidad, estan
debidamente diligenciados y archivados por las personas 0 estamentos
responsables. La constancia documental es necesaria para la comprobaciéon de la
bondad del sistema. En la mayoria de las ocasiones, el sistema de calidad falla
porque los documentos que figuran como soporte del mismo no estan bien
disefiados, son engorrosos, o dificilmente comprensibles para quien los tiene que
diligenciar o la informacion que pretenden recoger es escasa 0 superflua. Si se
pretende implantar un sistema de calidad es bueno tomar como base del mismo,
los documentos que existan con algunas ligeras modificaciones puesto que es
més facil asumir por parte de quien tiene que utilizarlo, una modificacién dentro de
un impreso existente, que un nuevo impreso totalmente desconocido.

Un buen auditor debe reconocer no solo la falta de algin documento con
informacion necesaria, sino también detectar en los existentes los defectos que
pueden restarle utilidad. Esta auditoria, una vez implementado el sistema de
calidad, se realizara peridédicamente de forma rutinaria, debiéndose comprobar lo
siguiente:

* Todos los documentos estan debidamente archivados en el lugar que les
corresponde.

e Todos los documentos archivados estan debidamente diligenciados
cumplimentados y firmados por los responsables que en cada caso
correspondan.

8.2.2.1.5 Auditoria del Proceso : tiene por objeto la valoracién de la eficacia del
sistema de calidad mediante la comprobacién de que los procesos y desarrollo del
trabajo en las distintas secciones o0 servicios, se ajusta a los procedimientos
especificados, y en especial los conocimientos y mentalizacidén, especialmente de
los mandos responsables, son los correctos para la consecucion de una calidad
Optima. En general, la documentacion necesaria para la puesta en practica de esta
auditoria aparte del Manual de Procedimientos, son las instrucciones de
mantenimiento y conservacion, valorandose tanto de la aptitud como la actitud del
personal.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos: la academia aplica los métodos

adecuados para el seguimiento y medicién de los procesos que conforman el
sistema de gestion de calidad, con la finalidad de evaluar su capacidad para
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cumplir con los resultados planeados. Cuando no se logra cumplir con los
resultados planeados, se evalla la necesidad de tomar acciones preventivas y/o
acciones correctivas, como sea apropiado, para asegurar la conformidad de los
servicios.

Se han establecido indicadores en la matriz de eficacia que evaltan la efectividad
y proporcionan la herramienta para el seguimiento de los procesos que conforman
el SGC.

8.2.4 Seguimiento y medicién del servicio: la academia nacional conducir
monitorea los servicios ofrecidos para verificar que se ha cumplido con los
requisitos planificados y especificados en la documentacion del SGC, asi como las
caracteristicas inherentes al servicio. Las actividades de seguimiento se llevan a
cabo durante la realizacion del servicio y a través del buzén de sugerencias.

El servicio que ofrece la academia es proporcionado hasta que se realizan las
verificaciones a la informacion y se validan los procesos de prestacion del servicio.

8.3 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME:

La academia identifica los servicios que no cumplen con las caracteristicas y
especificaciones establecidas a través de 4 medios:

e Monitoreo

* Cliente

e Auditorias

* Buzon de sugerencias

Por la naturaleza de los servicios que se brindan en la academia, el Unico caso en
el que se puede evitar el otorgar un servicio no conforme es a través de las
actividades de seguimiento y medicién en el proceso de entrega del producto por
medio del monitoreo de aprendizaje.

Por lo anterior tampoco es posible segregar y disponer de los servicios otorgados
ya que estos fueron entregados. En este ultimo caso el director y coordinador de
calidad, evalua los efectos reales o potenciales que se derivan de la inconformidad
en el servicio para la toma de acciones.

8.4 ANALISIS DE DATOS:
La academia recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la adecuacion
y efectividad del sistema de gestion de calidad incluida en el plan de control y para

evaluar en donde se puede realizar una mejora continia de la efectividad del
sistema de gestion de calidad.
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El analisis de datos incluye informacién acerca de:

» La satisfaccion del cliente

e La conformidad con los requisitos del producto

» Las caracteristicas y tendencias de los procesos y productos, incluyendo
oportunidades para acciones preventivas

e Comportamiento de los Proveedores

Mensualmente los Representantes de Proceso recopilan principalmente los datos
resultantes de:

* Medicion de los Procesos.

* Medicion del servicio

* Cumplimiento de Metas a través de seguimiento de indicadores
* Medicion de la Satisfaccion del Cliente.

Trimestralmente:
» Desempefio de nuestros Proveedores.

Los Representantes de Proceso en Conjunto con el Representante de la
Direccion, analizan los resultados obtenidos para evaluar donde puede realizarse
alguna mejora en el Sistema de Gestidbn de la Calidad y en su caso aplicar
acciones preventivas o correctivas.

Las conclusiones a las que se llegan, son presentadas a los directivos para su
andlisis y aprobacion.

8.5 MEJORAMIENTO CONTINUO

La academia mejora continuamente la efectividad del sistema de gestion de la
calidad a través del uso de la politica de calidad, objetivos de calidad, resultados
de auditorias, analisis de datos, acciones correctivas, acciones preventivas y
revisiones por la direccion.

La continua mejora de la capacidad y resultados de la organizacién, debe ser el
objetivo permanente de la organizacion.

* La excelencia ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora continua:
mejora en todos los campos de las capacidades del personal, eficiencia de la
maquinaria, de las relaciones con el publico, entre los miembros de la
organizacién, con la sociedad y otros aspectos que puedan mejorarse en una
empresa, y redunde en una mejora de la calidad del producto que equivale a la
satisfaccion que el consumidor obtiene de su producto o servicio.
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* Técnicamente puede haber dos clases de mejora de la calidad: mediante un
avance tecnolégico o mediante la mejora de todo el proceso productivo, a la
hora de mejorar es mejor centrarse en algunos aspectos sin dispersar
esfuerzos.

» Si tecnolégicamente no se puede mejorar 0 no tiene un coste razonable, la
Gnica forma de mejorar el producto es mediante un sistema de mejora
continua: siempre hay que intentar mejorar los resultados lo que lleva
aparejada una dindmica continua de estudio, analisis, experiencias y
soluciones, cuyo propio dinamismo tiene como consecuencia un proceso de
mejora continua de la satisfaccion del cliente.

* La mejora continua alcanzar los mejores resultados no es labor de un dia, es
un proceso progresivo en el que no puede haber retrocesos: Han de cumplirse
los objetivos de la organizacion, y prepararse para los proximos requerimientos
superiores por lo que se necesita obtener un rendimiento superior en la tarea y
resultados del conjunto de la organizacion.

* Se debe mejorar dia a dia y tomarlo como habito, que dejar las cosas tal como
estan: lo peor es un rendimiento irregular con estas ultimas situaciones, no se
pueden predecir los resultados de la organizacidon porque los datos e
informacion no es fiable ni homogénea. Como conclusién sin mejora continua
no se puede garantizar un nivel de calidad, ni tomar decisiones acertadas ni
cumplir las metas y objetivos.

8.5.1 Beneficios de la mejora continda:

 La mejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la
organizacion: al disponer de una buena técnica dificiimente mejorable a un
costo aceptable, es mas barato intentar mejorar los productos finales por otros
métodos mas econdmicos e igualmente eficaces. La organizacion tiene un
caracter social, puesto que esta formada por miembros con un mismo objetivo
comun. Mejorando la marcha de las relaciones de la organizacion se mejora la
capacidad de conseguir los objetivos y metas.

» Concordancia con la mejora de actividades a todos los niveles con los planes
estratégicos de la organizacion: han de mejorarse las actividades que
realmente tengan influencia en la calidad final del producto, no han de
desperdiciarse esfuerzos y recursos hacia mejorar los aspectos que no tengan
relacion con la consecucién de los objetivos.

* Flexibilidad para reaccionar rapidamente ante las oportunidades una buena
forma de mejorar es identificar y aprovecharse de las oportunidades, si se
requiere menos esfuerzo para conseguir la tarea, la mejora que supone
aprovechar la oportunidad hace mas facil la consecucion de los objetivos de la
organizacion.
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Aplicar la mejora continua, conduce a:

* El empleo de toda una organizacion consistente: con una solida organizacion
que se adapte a las necesidades y expectativas del proceso productivo es mas
sencillo mejorar el rendimiento de la organizacion.

» Proporcionar gente con entrenamiento en los métodos y herramientas del
proceso de mejora continua: mediante la implicacion y la mejora continua los
miembros de la organizacién pueden afrontar los cambios en la organizacion y
mejorar la técnica en el desarrollo de sus tareas

* Hace de la mejora continua de productos, procesos y sistemas un objetivo para
cada individuo de la organizacién: la mejora continua ha de aplicarse a todos
los miembros, resultados, componentes y procesos de la organizacion, es algo
en el que cada individuo debe de ser su propio lider y obtener resultados.

» [Establecer metas de guia y medidas para continuar con la mejora continda:
para proceder efectivamente a la mejora continua hay que fijar nuevos
objetivos que mejoren los resultados anteriores de la organizacion, basandose
en anteriores resultados, los datos y la experiencia. Este es el método para
establecer la mejora continua.

* Reconociendo y aprendiendo de las mejoras: hay que reconocer a los
componentes de la organizacién sus mejoras, difundirlas y aprender de ellas,
con buena disposicion en intencion. El objetivo es no retroceder en las
conquistas de calidad.

8.6 CONCLUSIONES

El sistema de control de la calidad tiene como finalidad fundamental demostrar la
capacidad de los procesos para alcanzar los objetivos y los resultados esperados,
lo cual cubre todos los aspectos de los procesos clave incluidos en el MAPA de
Procesos, y para cada proceso clave se ha definido indicadores de percepcién
subjetiva del cliente sobre el nivel de desempefio del proceso, y también
indicadores de medicion objetiva sobre el nivel de rendimiento, cumplimiento,
capacidad o conformidad del proceso.

Para determinar si todas las actividades del Sistema de Gestion de la Calidad han
sido adecuadamente planificadas, estan implantadas y mantenidas al dia, estan
sometidas a mejora continua y son adecuadas para cumplir la Politica de la
Calidad, la Norma de Referencia y para alcanzar los objetivos previstos, la
academia lleva a cabo auditorias programadas lo que garantiza la correcta
aplicacion de las directrices y el cumplimiento de los planes y programas
propuestos.
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9. CONCLUSIONES

Un sistema de gestidon de calidad sirve a los intereses generales de la
organizacion y actua de acuerdo con los principios de eficacia, jerarquia,
descentralizacion, desconcentracion y coordinacion, por lo cual se pretende
disefiar un manual de calidad mediante la utilizacion de la teoria que tiene la
Norma ISO 9001:2000 y la metodologia que orienta la investigacion como
garantia de aseguramiento con el objeto de avalar, facilitar, informar y orientar
en el acceso, derechos y tramitacion administrativa en su relacion con el
sistema de educacion no formal.

Dicha base tedrica ayuda a cubrir todas las cuestiones que requiera el
personal involucrado en los aspectos relacionados con la prestacion del
servicio, de la misma forma a mejorar los planes y objetivos trazados, con el
fin de asegurar la plena aplicacion del sistema de calidad.

El concepto de calidad esta relacionado con la naturaleza y cualidades de los
productos y servicios que se ofrecen, en donde el objetivo de la calidad es
descomponer todo el proceso en un conjunto de elementos y analizar el
impacto de cada uno de estos elementos en la satisfaccion de los clientes,
para lo cual es necesario e importante conocer la situacion actual de la
empresa, observando y analizando las diferentes fortalezas y debilidades que
esta tiene con el fin de aprovechar los aspectos positivos y mejorar aquellos
que estan fallando de una u otra forma.

Teniendo en cuenta lo anterior en el presente estudio y por consiguiente
realizacion del manual de calidad se toman acciones para garantizar la
completa coordinacion entre los diferentes niveles organizacionales a fin de
que exista, primero, una participacion efectiva de los profesionales de los
distintos niveles en la elaboracion de protocolos de actuacion, seguimiento, v,
segundo, el usuario perciba un seguimiento global de su proceso.

En la aplicacion de un sistema de gestion de calidad no se debe olvidar que la
finalidad de dicho sistema es conseguir un resultado, por ello la construccion
del manual se suele realizar teniendo en cuenta las percepciones del cliente, y
a partir de aqui se van identificando las actividades, en direccién contraria al
flujo normal del proceso, a la vez que se identifica los factores relevantes de la
cadena satisfaccion-cliente.

Para ello, se ha hecho uso de uno de los instrumentos de recoleccién de
informacion como es la encuesta, la cual fue aplicada a los clientes reales de
la academia con el fin de considerar y analizar uno de los numerales exigidos
por la norma que se enfoca en los requisitos del cliente, mediante lo cual se
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identifican a través de datos estadisticos y gréficos los resultados obtenidos,
dichos resultados se convierten en herramientas Utiles para mejorar la
atencion al cliente y por ende su nivel de satisfaccion.

Como medida de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, este manual
lleva a cabo una evaluacion sistematica de la satisfaccién de los clientes en
relacion con los servicios prestados. Esta evaluacion forma parte de los
procesos para la mejora de la calidad.

Una de las actividades que se desarrollan en el contenido de la norma es la
gestion de los procesos, lo cual se define como el conjunto de técnicas que
aseguran que los procesos asistenciales claves estan continuamente
coordinados y mejorados, por lo tanto la gestion de los procesos dentro de la
perspectiva de la gestiéon de calidad, es la gestion de la mejora continua
diariamente.

Por ello se debe tener en cuenta que los procesos, son gestionados para
asegurar que los requerimientos de la norma ISO 9001:2000 se cumplen. El
ambito que cubre la gestion de procesos incluye la planificacion y
administracion de las actividades necesarias para conseguir un alto nivel de
desempeiio del sistema, e identificar las oportunidades para la mejora de la
calidad, rendimiento operativo y alcanzar la satisfaccion del cliente.

De igual forma en la ejecucion de los procesos, lo que se mide de forma
continuada es la conformidad, es decir, cumplir las especificaciones que se han
sefialado. Una vez que la ejecucion del proceso se inicia, se deben utilizar
técnicas especiales de control de procesos para asegurar que los objetivos de
la calidad, efectividad y eficiencia se cumplen, para lo cual se hace necesario
fundamentar mediante registros y documentos las diferentes ejecuciones que
se llevan a cabo.

Cuando se dice que “el personal es el principal activo de las organizaciones”,
se esta ante una expresion con mucho sentido, ya que lo fundamental de la
organizaciéon son las personas que gestionan un conocimiento y en este caso
los que llevan a cabo la a ejecucion del sistema de gestién de calidad, y en
base a esa interaccion de personas y cémo utilizan sus conocimientos
adquiridos, se va a obtener un resultado final en las actividades que se llevan a
cabo en la organizacion.

Los responsables de calidad son los que utilizan el sistema para hacer las
cosas bien. No tiene sentido poner todo, o la mayoria, del interés en el sistema
si no se considera al personal a la vez, por ello hay que contar desde el inicio
con los mismos. Cada vez que se plantea un cambio en el sistema, método de
trabajo o proceso, lo primero que hay que hacer es comunicar, informar y

128



formar al personal involucrado y hacerles sentir protagonistas de los cambios
propuestos.

Por ello se debe conocer en qué medida las personas que trabajan en la
organizacion, segun su ambito competitivo, tienen satisfechas sus expectativas
personales y profesionales, encontrandose motivados y satisfechos en el
puesto de trabajo.

A través de medidas de percepcion e indicadores de rendimiento la
organizaciéon va a conocer como la percibe su personal y como supervisa,
entiende, predice y mejora el rendimiento de las personas que la integran y se
anticipa a sus percepciones.

La asignacion precisa de los recursos requiere el conocimiento y la gestion de
las actividades del sistema. Los consumos de recursos deben de estar
relacionados con los servicios y los clientes especificos.

El consumo de los recursos de las actividades debe de realizarse lo mas
eficazmente posible, aunque esto no quiera decir que la organizacion que
consume mas recursos o tiene unos costos mas bajos, sea necesariamente
mejor.

En esta fase es importante disefiar el camino a recorrer para alcanzar la
excelencia y crear infraestructuras que ayuden al cambio, aportando los
recursos necesarios para el buen fin del proyecto.

Los requisitos establecidos para asegurar la prestacion del servicio deben ser
completados con las actividades del disefio y desarrollo del producto y servicio
adecuados para asegurar el compromiso adquirido en la Politica de la Calidad
y los requisitos del sistema de la calidad.

Los impactos significativos de la prestacién del servicio en la calidad y las
consecuencias adversas en la calidad en caso de no cumplir con los requisitos
establecidos por lo clientes son aquellos que se representan en la
insatisfaccion de estos, por ello es importante tener en cuenta los beneficios
de un compromiso personal con la mejora continua y la consecucién de los
objetivos de la calidad tanto para la ejecucion del sistema como para la
organizacién como tal.

Todas las actividades del Sistema de Gestion de la Calidad son
adecuadamente planificadas, estan implantadas y mantenidas al dia, estan
sometidas a mejora continua y son ajustadas para cumplir la Politica de la
Calidad, la Norma de Referencia y para alcanzar los objetivos previstos en el
manual de calidad.
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Mediante el mejoramiento continuo se establece el proceso de planificacion y
preparacion de la auditoria, las responsabilidades del equipo auditor y del
auditado, el proceso de ejecucion, la finalizacion de la auditoria y la
preparacion del informe, su circuito y el cierre de las actividades de
seguimiento correspondiente a las acciones correctivas definidas por el
personal responsable del area auditada o el Comité de la Calidad.

Tener en cuenta los costos generados por la aplicacion del manual de calidad,
entendido como una estructura que se utiliza para la medicién y asignacion de
los costos en que se incurren para desarrollar las actividades necesarias desde
la prestacién de un servicio hasta la obtencion de la satisfaccion de los clientes
asi como lo que implica todo el proceso de calidad.

Es indispensable para ello analizar a fondo toda la organizacion, conocer los
puntos criticos y priorizar las areas de mejora como base para definir puntos
de partida realistas, que promuevan propuestas de mejora para toda la
academia.

Este manual abarca todos los requisitos de documentacién y registros
requeridos por la norma ISO 9001-2000 y los procesos fueron adecuados para
el sistema de gestion de calidad por lo tanto representa la base documental
para la implementacion que seria el siguiente paso para la certificacion.

El desarrollo de esta propuesta es de vital importancia para la organizacion,
debido a que la secretaria de transito y transporte exige la certificacion de las
normas ISO 9001-2000 para la respectiva refrendacion del programa de
capacitacién no formal ante la secretaria de educacion.
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10. RECOMENDACIONES

Capacitar y formar al personal en las normas técnicas de calidad y cultura de
calidad, ya que los perfiles de cargo actuales demuestran debilidades en
cuanto a los nuevos requerimientos del sistema de gestion de calidad.

Aprovechar el estudio de mercado del cual se obtuvo importante informacion
acerca de los requisitos del cliente y su cumplimiento con el fin de observar los
diferentes requerimientos del usuario final para implementar diversas
estrategias enfocadas a su satisfaccion.

Aunque no se implemente el sistema de gestion de calidad, la adopcion de
este manual puede significar para la empresa un mejoramiento de sus
procesos y su eficacia.

En cuanto al sistema documental, recomienda que sean lo mas sencillos y
practicos posibles para que puedan ser diligenciados y entendidos con
facilidad; y sobre todo que no se genera demasiada documentacion, solamente
gue sea la necesaria para evidenciar los requisitos de la norma.

El lider de la empresa posee muchas capacidades sin embargo no tiene los
suficientes conocimientos sobre el tema de sistema de gestién de calidad, por
lo tanto debe capacitarse antes que el personal para que pueda dirigirlos e
involucrarlos en el proceso de implementacion del sistema ya que el es un
referente a quien todos imitaran.

Utilizar métodos de control y medicion que garanticen la obtencion de los
objetivos de calidad propuestos en el manual, dichos métodos deberan estar
fundamentados en lo que concierne a la mejora continua los cuales deben ser
aplicables y medibles.

Crear la infraestructura y el ambiente laboral adecuados, mediante los cuales
la aplicacion del sistema de calidad garantice la comodidad y satisfacciéon del
cliente interno teniendo en cuenta los requisitos y exigencias de la norma ISO
9001-2000.

La organizacion debe contar con los recursos tanto fisicos, financieros como
talento humano y coordinarlos de tal forma que permitan la implementacion del
manual de calidad con el fin de certificar cada uno de los procesos que estan
inmersos en el sistema.
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* Realizar un seguimiento periddico sobre la situacion general de la empresa
identificando fortalezas y oportunidades de mejora para proponer cambios
tanto en la organizacion como en el sistema de calidad.
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ANEXO A

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Caodigo: PGR - 001
Fecha: Diagnostico preliminar Version: 001

de calidad
Elaboro: Reviso: Aprobb.
Debilidades Fortalezas
No Si

1. Generalidades del S.G.C

1.1 Tiene conocimiento de lo que es un S.G.C
1.2 Tiene conocimiento de lo que son las NTC
ISO 9001-2000

1.3 Ha tenido alguna capacitacion sobre calidad
1.4 sabe lo que es una politica de calidad

1.5 la empresa posee una politica de calidad

2. Orientacion al cliente

2.1 La empresa cuenta con un proceso para
identificar las necesidades del cliente

2.2 Considera que se analizan las necesidades
potenciales, presentes y futuras del cliente

2.3 Considera que se mejoran los servicios s al
cliente, adoptandose a sus necesidades.

2.4 la realizacion de sus servicios proporciona
valor agregado a los clientes.

3. Liderazgo

3.1. considera que el lider es la persona para
dirigir

3.2. La direccion se asegura de que la
responsabilidad y autoridad estén definidas.
3.3 Hay un proceso de comunicacion apropiado
en la empresa

3.4 La direccion revisa que la organizacion
cumpla con lo planificado.

3.5 la empresa posee una vision y vision

3.6 Esa misidén y vision es comunicada en la
empresa

4. Participacion del personal
4.1 entiende su propia autoridad y
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responsabilidad

4.2 comprende la mision y la vision de la empresa
4.3 siente que contribuye al logro de los objetivos
de la empresa

4.4 tiene un programa de capacitacion

4.5 tiene disposicion para trabajar en equipo

4.6 Usted contribuye en la toma de decisiones

5. Enfoque basado en procesos

5.1 la empresa tiene un mapa de procesos

5.2 Sabe a que proceso contribuye con su trabajo
5.3 Sabe como funciona la empresa de manera
general

5.4 le gustaria conocer todos los procesos de la
empresa

5.5 usted contribuira con un levantamiento e
implementacion de procesos

6 . Mejora continua

6.1 usted esta dispuesto a asumir cambios para
mejorar la coordinacion de las actividades

6.2 la organizacion tiene la capacidad de mejorar
continuamente

6.3 la empresa toma acciones para corregir las
fallas

6.4 la empresa permite que las fallas vuelvan a
ocurrir

6.5 la empresa provee los recursos para mejorar y
eliminar fallas

6.6 la empresa identifica cuando se ha prestado
un mal servicio

6.7 la empresa corrige de alguna forma el mal
servicio

6.8 la empresa se esfuerza por ofrecer cada vez
un servicio mejor.

7. Toma de decisiones

7.1 En la empresa consideran su opinién en toma
de decisiones

7.2 para la toma de decisiones se basan en datos
7.3 Se recolectan datos necesarios para medir el
desempefio de la organizacion

7.4 hay concesiones para tratar de mejorar los
resultados negativos

7.5 La empresa recolecta y suministra informacion
para la toma de decisiones
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7.6 La toma de decisiones es centralizada

8. Relacién con los proveedores

8.1 Considera que la empresa existe un proceso
identificado para evaluar continuamente a los
proveedores

8.2 la comunicacion con los proveedores es
adecuada

8.3 los proveedores se cambian continuamente
8.4 Se ha permanecido fiel con los proveedores
8.5 Considera que los servicios que le presta el
proveedor es de calidad

8.6 Existe alguna forma de evaluar a los
proveedores

8.7 Ha tenido problemas con los proveedores
8.8 Los proveedores cumplen de sus requisitos.
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ANEXO B

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Caodigo: PGR-002
Fecha: Estudio de mercado Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd.

ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR
IPIALES
ENCUESTA PARA CLIENTES

Segmento : clientes actuales de la academia nacional conducir
Objetivo de la encuesta : identificar y evaluar el cumplimiento de los requisitos del
cliente.

1. ¢ Usted conoce otras escuelas de ensefianza en la ciudad?
Si no
si la respuesta es si nombras una

2. ¢ Porque escogi6 esta escuela para realizar esta capacitaciéon?
* Nno conocia otras opciones
» ofrecia precios mas bajos
» calidad en el servicio
e por recomendaciones
» otro? Cual?

3. ¢ A través de que medio de comunicacion se entero del servicio que presta la
escuela?

 radio

e television

* prensa

* amigo

* vecino

 familiar

e ex alumno

4. ¢ Cual es la imagen que usted tiene de la escuela y su servicio?

e buena
e regular
* mala

* no sabe
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5. ¢ Para usted cuales son los requisitos mas importantes que debe ofrecerse en el
servicio de ensefianza de técnicas de conduccion?

e seguridad

e precios bajos

« facilidad de horario

e instructores capacitaos

* parque automotor moderno

e amabilidad

* ensefianza personalizada

e otro cual?

6. ¢ Como le parecio el servicio de ensefianza de conduccién?
« Excelente

* bueno
e regular
* malo

7. ¢, Se cumplieron sus requisitos al brindarle el servicio de capacitacion?
* De manera total
* De manera parcial
» Definitivamente no se cumplieron

8. Por favor nombrar requisitos cumplidos y requisitos no cumplidos

Requisitos cumplidos Requisitos no cumplidos
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ANEXO C

ACADEMIA
NACIONAL MANUAL DE CALIDAD
CONDUCIR Cédigo: PGD-001
Fecha: Caracterizacién de procesos Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobo.
PROCESO GERENCIAL
PROVEEDOR | ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Cliente Entrevista Realizar un | Diagnostico de | Gerente y
Gerente diagnostico de la | calidad Coordinador
empresa de calidad
Cliente Necesidad de | Determinar Estudio de | Coordinador
estudio de | requerimientos del | mercado de calidad
mercado cliente
Coordinador Norma ISO | Levantar procesos | Caracterizacion Coordinador
administrativo | 9001-2000 del sistema de | de procesos de calidad
Documentacion | gestion de calidad Mapa de | Coordinador
de procesos procesos de cada area
actuales

Coordinador

Diagnostico de

Establecer politica,

Matriz de eficacia

Coordinador

administrativo | calidad objetivos e de calidad
Analisis del | indicadores del Toda la
estudio de | sistema de gestion empresa
mercado de calidad
Coordinador Nuevos Asignar autoridad y | Organigrama Toda la
administrativo | procesos  del | responsabilidad empresa
Sistema de
gestion de
calidad.
Asesor Requerimientos | Provisibn de los | Presupuestos de | Gerente
de recursos recursos requeridos | implementacion
para la | del S.G.C.

implementacion del
S.G.C.

Coordinador Programa de | Promover y | Actas de reunién | Coordinador
de talento | capacitaciéon representar el | Planillas de | de talento
humano S.G.C en todos los | asistencia a | humano
niveles de la | capacitaciones
empresa Evaluaciones
Coordinador Informes de | Mejorar la eficacia | Informe de | Gerente
de cada area | gestion de | del S.G.C gestion
cada area Registro de no
conformidades
Coordinador Buzén de | Mejorar el servicio | Informe de | Gerente
administrativo | quejas y | de acuerdo a los | tratamiento  de
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sugerencias requisitos del | quejas y
cliente sugerencias
Auditor interno | Auditoria Revisar auditorias | Informe de | Coordinador
interna internas auditoria de calidad
Acta de revision
por la gerencia
Coordinadores | Informes de | Analizar datos para | Informe de | Gerente y
de cada area | gestion la mejora continua | acciones Coordinador
Desempefio de preventivas y | de cada area
indicadores correctivas
PROCESO ADMINISTRATIVO
Asistente Volantes Inscripcién: informa | Lista de inscritos | Coordinador
administrativo | Contratos  en | caracteristicas del logistico
blanco servicio
Lista de
inscripciones
Coordinador Programa Matricula: Contrato Coordinador
logistico logistico determinaciéon  de administrativo
requisitos del
cliente
Asistente Modificaciones | Revision del | Modificaciones Coordinador
administrativo | del contrato contrato Observaciones administrativo
aceptadas
Asistente Modificaciones | Comunicacion con | modificaciones Coordinador
administrativo | de contrato el cliente del servicio o | de calidad
Buzoén de cancelacion del
quejas y servicio
sugerencias
Coordinador Caracteristicas | Planificacion y | Plan de calidad Coordinador
administrativo | del servicio realizacion del de calidad
Requerimientos | servicio
del cliente
Coordinadores | Informes Proporcionar Cambios en el | Coordinador
de cada area | acciones informacion para la | S.G.C de calidad
correctivas  y | revision del S.G.C Estado de
preventivas acciones
Indicadores correctivas y
Resultados de preventivas
buzon de Informe de
qguejas y revision
sugerencias
Coordinadores | Solicitudes de | Realiza y verifica | Contratos de | Coordinador
de cada area | compra compras servicio de calidad

Facturas varias
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PROCESO OPERATIVO

Coordinador Lista de | Confirmar Informe de | Asistente
administrativo | asistencia asistencia asistencia administrativo
instructor
alumno
Coordinador Lista chequeo | Alistamiento del | Lista verificada Coordinador
de vehiculo vehiculo mantenimiento
mantenimiento
Coordinador Programa de | Verificar clase | Registro del | Coordinador
operativo capacitacion Recordar clase | programa de | administrativo

anterior

Desarrollo de
clase
Cumple y

reporta ruta
Termina clase

capacitacion

Coordinador Formato  de | Evalla clase Registro de | Coordinador de
de calidad evaluacion evaluacion calidad
Secretaria Evaluar curso Registro de | Coordinador
Transito y evaluacion operativo
transporte
PROCESO LOGISTICO
Coordinador -Presupuesto | Contratacion Contrato Coordinador
administrativo | de publicidad | del servicio de administrativo
-Portafolio de | publicidad
proveedores
-Evaluacion
proveedores
Coordinador -informe  de | Realizar el | Programa logistico | Coordinador de
administrativo | matriculados | programa calidad
-requisitos de | logistico de
los ocupacion
matriculados
Coordinador Programa Determinar Requerimientos de | Coordinador de
logistico logistico requerimiento | aulas. calidad
de aulas Requerimientos de
Determinar autos Coordinador
requerimientos | Requerimientos de | administrativo
de autos servicios de apoyo
Determinar Requerimientos de
requerimientos | ambiente de trabajo
de servicios de
apoyo
Determinar
ambiente  de
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| trabajo

PROCESO MANTENIMIENTO

Coordinador Diagnostico Realizar Programa de | Coordinador de
de previo de los | programa de | mantenimiento calidad
mantenimiento | vehiculos mantenimiento | Fichas técnicas

preventivo vehiculos
Coordinador Requerimiento | Determinar Orden de compra Coordinador

de

de repuestos,

requerimientos

administrativo

mantenimiento | aceites, para las
liquidos y | compras
aditivos
Coordinador Control de | Seguimiento y | Registro de control | Coordinador

de
mantenimiento

mantenimiento

revision del
programa de
mantenimiento

operativo

Coordinador Lista de | Alistamiento Lista de chequeo | Coordinador
de chequeo de |semanal de | de alistamiento operativo
mantenimiento | alistamiento vehiculo

Coordinador Informe de | Reporte falla | Reporte diario de | Coordinador
de falla de | de vehiculos equipo operativo
mantenimiento | vehiculos

Coordinador Reporte  del | Solicitud  de | Solicitud de servicio | Coordinador
de dafio de | servicio técnico operativo
mantenimiento | vehiculo técnico

especializado

PROCESO TALENTO HUMANO

Coordinador

Organigrama

Determina los

Perfil de cargos

Coordinador

del

de calidad Caracterizacion | cargos y las talento humano

de procesos competencias

del personal

Coordinador Perfil de cargos | Convocar Publicidad Coordinador
de talento | Solicitud de | personal aprobada administrativo
humano publicidad
Coordinador Hojas de vida | Recluta Hojas de vida | Coordinador de
de talento personal seleccionadas | calidad
humano
Coordinador Hojas de vida | Seleccion de | Convocatoria a | Coordinador
de talento | revisadas personal entrevista administrativo
humano
Coordinador contratos  de | Desarrollo del | Requerimientos | Coordinador de
de talento | trabajo personal de capacitaciéon | calidad
humano
Coordinador Evaluaciones Evaluacion Programas de | Coordinador de
de talento | permanentes del personal | capacitacion calidad
humano del personal dirigidos
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ANEXO D

ACADEMIA
NACIONAL MANUAL DE CALIDAD
CONDUCIR Cédigo: PGD-002
Fecha: Mapa de procesos Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd.
MAPA DE PROCESOS
ACADEMIA NACIONAL CONDUCIR
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ANEXO E

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Cédigo: PGD-003
Fecha: Matriz de eficacia Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd.

POLITICA PROCESO OBJETIVO INDICADOR PERIODICIDAD
Academia Gerencial Mejorar la % cumplimiento Semestral
nacional eficacia del | realizado/planeado
conducir S.G.C
presta el Operacional Satisfacer Aumentar el nivel Mensual
servicio de los de satisfaccion del
ensefianza requisitos cliente
en técnicas del cliente
de Administrativo | Vender el % cumplimiento de | Mensual
conduccion servicio requisitos
en segunda, acordando acordados
tercera, los
cuarta y requisitos
quinta especificos
categoria; Talento Asegurar la | Disminuir quejasy | Mensual
garantizando | humano competencia | reclamos hacia los
la seguridad del personal | instructores
de sus Logistica Aprovisionar | % ocupacion Mensual
clientes a los recursos | capacidad instalada
través de la necesarios
mejora para el
continua de desarrollo
su personal y del curso
Su parque Mantenimiento | Asegurar el | Disminuir % de Semanal
automotor buen estado | fallas mecanicas de
brindandoles de los vehiculos
satisfaccion vehiculos
con una
capacitaciéon
de calidad
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ANEXO F

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Cddigo: PGD-004
Fecha: Organigrama Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd.

DIRECTOR GENERAL
COORDINADOR
DE CALIDAD
COORDINADOR COORDINADOR COORDINADOR DE COORDINADOR
OPERATIVO ADMINISTRATIVO MANTENIMIENTO LOGISTICO
INSTRUCTORES ASISTENTE SECRETARIA ASISTENTE MECANICOS
CONTABLE
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ANEXO G

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Caodigo: PGD-005
Fecha: Presupuesto de Version: 001

implementacion del S.G.C
Elaboro: Reviso: Aprobd.
CONCEPTO COSTO

Programa de capacitacion de personal 3.680.000
Coordinador de calidad 9.600.000
Asesor de calidad 4.000.000
Auditoria interna 1.200.000
Pre auditoria ente certificador 3.000.000
Auditoria ente certificador 4.000.000
Certificacion 12.000.000
Recertificacion anual 4.000.000
Implementacién, operacion y seguimiento de nuevos 10.000.000
procesos del sistema de gestion de calidad
Papeleria 700.000
Total 52.180.000
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ANEXOH

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Cdédigo: PGD-006
Fecha: Acta de reunion Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd.
Acta No:

Tema de la reunion:
Objetivo de la reunion:
Responsable:

Convocados:

Orden del dia:

1. verificacién de asistencia

2. lectura de acta anterior

3. aprobacion de acta

4. desarrollo de tematica

5. observaciones y sugerencias

Desarrollo del orden del dia:

1.
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ANEXO |

ACADEMIA
NACIONAL MANUAL DE CALIDAD
CONDUCIR Caodigo: PGR -003
Fecha: Asistencia a Version: 001
capacitacion
Elaboro: Reviso: Aprobb.
Tema:
Objetivo:
Asistentes Firma Evaluacioén

OBSERVACIONES: (Excusa valida para no asistencia, resultados de
evaluaciones. No asistentes)
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ANEXO J

ACADEMIA
NACIONAL MANUAL DE CALIDAD
CONDUCIR Cédigo: PGD-007
Fecha: Informe de gestion Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd.
ACTIVIDADES REALIZADAS MEDICION DEL PROCESO MES:
DATOS

1. Proceso logistico

2. Proceso administrativo
3. Proceso mantenimiento
4. Proceso gerencial

5. Proceso operativo

No conformidades

FECHA No

Descripcion

Andlisis-Tareas-Recomendaciones

Acciones correctivas

FECHA No

Descripcién

Acciones preventivas

FECHA No

Descripcion

Cambios del entorno

Acciones y recomendaciones
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ANEXO K

ACADEMIA MANUAL DE CALIDAD Caddigo: PGR-004
NACIONAL
CONDUCIR
Fecha: Registro de no conformidades Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd.

# | Fecha | Descripcion.

Real

Pot

Tratamiento | Responsable | Fecha | Fecha
de de
solucién | Verifica.

resultado | Evaluacién | Accién
correctiva
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ANEXO L

ACADEMIA
NACIONAL MANUAL DE CALIDAD
CONDUCIR Cdédigo: PGR-005
Fecha: Registro de quejas y Version: 001
sugerencias
Elaboro: Reviso: Aprobb.

DIA 1: LUNES (FECHA)

aRrONPEPR

N

. Descripcién de quejas

. Numero De quejas y sugerencias recolectadas:

Cox~NoO

3. Descripcion de sugerencias

4. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
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ANEXO M

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Cdédigo: PGD-008
Fecha: Informe de auditoria Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd.

Proceso auditado

Fecha de auditoria:

Auditor:

1. No conformidades encontradas en el sistema de gestion de calidad

2. No conformidades encontradas en requisitos de documentacion

3. No conformidades encontradas en el proceso de direccion

4. No conformidades encontradas en la gestion de los recursos

5. No conformidades encontradas en la planificacion de la realizacion del servicio

6. No conformidades encontradas en los procesos relacionados con el cliente

7.No conformidades encontradas en el proceso de compras

8.No conformidades encontradas en la medicion, analisis y mejora
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9. Acciones correctivas

10. Acciones preventivas

11. Sugerencias y observaciones
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Anexo N

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Cédigo: PGD-009
Fecha: Revision por la direccion Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobo.

Fecha de revision:

Asistentes:

Acta de revision anterior
Informe de gestion
Proceso gerencial
Proceso administrativo
Proceso operativo
Proceso logistico
Proceso mantenimiento
Proceso talento humano
Acciones para la mejora

No conformidades
Control de objetivos
Satisfaccion del cliente
Cambios del entorno
Quejas del cliente

Conformidad del producto

Resultados de auditorias
Acciones correctivas
Acciones preventivas
Objetivos de calidad

Mejora de la eficacia

Mejora del producto

Mejora de los procesos

No | Decisiones | Acciones | Fecha

Resp. |No |Decisiones | Acciones | Fecha | Resp.

No | Decisiones | Acciones | Fecha

Resp.

Recursos

Firma del gerente

Verificacion tareas proxima revision

No

Resultado
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ANEXO O

ACADEMIA
NACIONAL MANUAL DE CALIDAD
CONDUCIR Cdbdigo: PGR-006
Fecha: Acciones preventivas Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobo.
Proceso:
Descripcién de la no conformidad Riesgo potenciales Sl NO
potencial
1.
2.
3.
4.
CAUSAS EVALUACION DEL COSTO
ACCIONES RESPONSABLE SEGUIMIENTO
FECHA RESULTADO
CONCLUSIONES
RESPONSABLE: FECHA:
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ANEXO P

ACADEMIA
NACIONAL MANUAL DE CALIDAD
CONDUCIR Cdédigo: PGR-007
Fecha: Acciones correctivas Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobo.
Proceso:
Descripcién de la no conformidad Riesgo potenciales Sl NO
potencial
1.
2.
3.
4.
CAUSAS EVALUACION DEL COSTO
ACCIONES RESPONSABLE SEGUIMIENTO
FECHA RESULTADO
CONCLUSIONES
RESPONSABLE: FECHA:
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ANEXO Q

ACADEMIA
NACIONAL MANUAL DE CALIDAD
CONDUCIR Cédigo: PAR-008
Fecha: Lista de inscritos Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd.
NOMBRE CATEGORIA HORARIO DIRECION TELEFONO
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ANEXO R

ACADEMIA
NACIONAL MANUAL DE CALIDAD
CONDUCIR Cédigo: PAD-010
Fecha: Contrato de prestacion de | Version: 001
servicio
Elaboro: Reviso: Aprobb.

Contrato No
A continuacion se definen las condiciones de contrato de servicios de capacitacion en
técnicas de conduccién que presta la Academia Nacional Conducir bajo las siguientes
clausulas:
Clausula 1: objeto del contrato: el objeto de este contrato es la prestacion del servicio
en técnicas de conduccion.
Clausula 2. Son partes del contrato del servicio la Academia y el alumno las personas
gue acuerdan este contrato de conformidad con las condiciones previstas.
Clausula 3: caracteristicas del servicio
* Objetivo: La capacitacion que se brinda tiene el objetivo de capacitar a los clientes
en técnicas de conduccion basicas, les sirve para tramitar licencia ante la
secretaria de transito y transporte municipal. En ningin momento el certificado de
la escuela puede reemplazar la licencia, este documento solo la realiza la
secretaria de transito y transporté municipal, y el certificado de la escuela es solo
un requisito para refrendar la licencia de conduccion ante la secretaria de transito y
transporte municipal
» Duracion del curso: 16 horas. Si el cliente necesita refuerzos se brinda 4 horas
mas, en adelante las horas de refuerzo tienen un costo.
» Horario: el horario es a su eleccion
* Instructor: personal capacitado si desea también es a eleccion
* Vehiculo: El alumno elige el vehiculo segun la categoria que ha elegido.
» Categoria:
-Segunda categoria
-Tercera categoria
-Cuarta categoria
-Quinta categoria
* Precio del curso:
Segunda categoria: $ 260.000
Tercera y cuarta categoria: $ 380.000
Quinta categoria: $ 450.000
Clausula 4: especificaciones y requisitos del cliente:
El alumno puede elegir las siguientes caracteristicas de acuerdo a su preferencia:
» Categoria

* Vehiculo
e |nstructor
e Horario

* Servicio adicional de tramitacion de licencia de conduccién
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Clausula 5: Obligaciones de la Academia Nacional Conducir:
La empresa debe responder por posibles dafios fisicos ocasionados por accidentes
de transito mientras el alumno este utilizando el servicio en los vehiculos autorizados
por la Academia, por lo cual cuenta con los siguientes seguros:
e Seguridad: 3 seguros

-Seguro de accidentes S.O.A. T

-Seguro actual

-Seguro contractual
Clausula 6: modificaciones del contrato
En caso de que el cliente o la Academia no puedan cumplir con los requisitos
acordados se debe diligenciar claramente esta parte del contrato y firmar las dos
partes interesados.

Firma de representante Firma de alumno
de la Academia Nacional Conducir
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ANEXO S

ACADEMIA
NACIONAL MANUAL DE CALIDAD
CONDUCIR Cdbdigo: PAD-011
Fecha: Plan de calidad Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd.
PROCESO GERENCIAL
ACTIVIDAD QUE SE RESPONSABLE | FRECUENCIA REGISTRO
CONTROLA
Realizar el | Situacion actual | -Gerente Semestral Informe del
diagnostico de -Coordinador diagnostico
la empresa de calidad
Determinar El cumplimiento | Coordinador | Semestral Analisis de la
requisitos  de | de los | de calidad encuesta
cliente requisitos
Levantar Eficacia de los | Coordinador Semestral Caracterizacion
procesos del | procesos de calidad de procesos
S.G.C
Establecer Directrices del | Coordinador | Semestral Matriz de
politicas, sistema de | de calidad eficacia
objetivos e | gestion de
indicadores calidad
Documentar el | Correcta Coordinador | Semestral Manual de
S.G.C operacion  de | de calidad calidad y
los procesos Coordinador eventuales
de cada area cambios
Designar Asegurar  las | Coordinador | Semestral Organigrama
autoridad y | competencias | de calidad Perfil de cargos
responsabilidad | del personal Coordinador
de talento
humano
Provision de | Correcta Gerente Mensual Presupuesto
recursos asignacion de | Coordinador para cada area
los recursos | de calidad
para cada area
Mejorar Implementacion | Coordinador Mensual Informe de
eficacia del | del S.G.C de calidad acciones
S.G.C preventivas vy
correctivas
Mejora La eficacia del | Coordinador | Mensual Informe de
continua S.G.C de calidad mejoras
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PROCESO ADMINISTRATIVO

Inscripcion Asignacion de | Asistente Mensual Lista de
Ccupos administrativo inscritos
Matricula Cumplimiento Asistente Diaria Contrato
de requisitos administrativo
Revision  de | Capacidad de | Coordinador Diaria Contrato con
requisitos cumplimiento y | administrativo modificaciones
Caracteristicas | modificaciones y
del servicio observaciones
Comunicacion | Molestias  por | Coordinador Eventual Aceptacion de
con el cliente | modificaciones | administrativo modificaciones
y
observaciones
Planeacién de | Eficacia del | Coordinador Mensual Plan de
la realizacion | servicio administrativo calidad
del servicio
Archivo y | Diligenciamiento | Asistente Diario Listado
control de | de documentos | administrativo maestro
documentos vy |y registros
registros
Realizacion y | Correcta Coordinador Mensual Contratos de
verificacion de | utilizacidén de los | administrativo servicio
compras recursos y que Facturas
los  productos
cumplan con los
requisitos de la
empresa
PROCESO OPERATIVO
Inscripcion Asignacion de | Asistente Mensual Lista de
Cupos administrativo inscritos
Matricula Cumplimiento Asistente Diaria Contrato
de requisitos administrativo
Revision de | Capacidad de | Coordinador Diaria Contrato  con
requisitos cumplimiento y | administrativo modificaciones
Caracteristicas | modificaciones y
del servicio observaciones
Comunicacion | Molestias  por | Coordinador Eventual Aceptacion de
con el cliente modificaciones | administrativo modificaciones
y
observaciones
Planeacién de | Eficacia del | Coordinador Mensual Plan de
la  realizacién | servicio administrativo calidad
del servicio
Archivo y | Diligenciamiento | Asistente Diario Listado
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control de | de documentos | administrativo maestro
documentos vy |y registros

registros

Realizacion vy | Correcta Coordinador Mensual Contratos de

verificacion de

utilizacién de los

administrativo

servicio

compras recursos y que Facturas

los  productos

cumplan con los

requisitos de la

empresa

PROCESO LOGISTICO

Publicidad Promocion del | Coordinador Mensual Contrato de

servicio logistico publicidad
Realizar Utilizacion de la | Coordinador Mensual Programa
programa capacidad logistico logistico
logistico instalada
Determinar Cumplimiento Coordinador Mensual Requerimientos
requerimientos | de la | logistico de recursos

de recursos

realizacion del
servicio

PROCESO MANTENIMIENTO

Realizar Estado de los | Coordinador de | Semanal Programa de

programa  de | vehiculos mantenimiento mantenimiento

mantenimiento preventivo

Determinar Disponibilidad Coordinador de | Mensual Solicitud de

compras de recursos | mantenimiento compras

para
mantenimiento

Control de los | Consumo de | Coordinador de | Diario Lista de

dispositivos del | gasolina, mantenimiento chequeo de

vehiculo aceites, aditivos control de
dispositivos

Seguimiento y | Mantenimiento y | Coordinador de | semanal Registro de

medicion del | uso de recursos | mantenimiento control

programa  de

mantenimiento

Alistamiento Buen estado del | Coordinador de | Semanal Lista de

semanal del | vehiculo mantenimiento chequeo de

vehiculo alistamiento

Reporte fallas y | La  reparacion | Coordinador de | Eventual Reporte de

solicitud de | del vehiculo mantenimiento dafos y

servicio técnico Solicitud de

especializado servicio
técnico
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PROCESO TALENTO HUMANO

Determinar La idoneidad | Coordinador de | Eventual Perfil de cargo
competencias del personal talento humano
del personal
Convocar Asegurar Coordinador de | Eventual Convocatoria
personal afluencia de | talento humano publicitada
personal
Reclutar Parcialidad en | Coordinador de | Eventual Registros de
personal la selecciéon del | talento humano hojas de vida
personal
Seleccion  de | Cumplimiento Coordinador de | Eventual Contratos de
personal con el perfil de | talento humano trabajo
cargos
Desarrollo del | Aumentar las | Coordinador de | Semestral Programa de
personal competencias talento humano capacitacion
del personal
Evaluacion de | Eficacia de las | Coordinador de | Semestral Evaluacion de
personal capacitaciones | talento humano personal
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ANEXO T

ACADEMIA MANUAL DE CALIDAD Cadigo:
NACIONAL
CONDUCIR
Fecha: Listado maestro de documentos Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd.
Identificacion Almacenamiento Recuperacion Tiempo de Disposicién
Nombre Indizacion | Clasificacion Retencion final

Cadigo
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ANEXO U

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Cdédigo: PAR-010
Fecha: Cambios en el S.G.C Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd.

1. Cambios sugeridos en el S.G.C
Procesos

Documentos y registros

Manual de calidad

Politica de calidad

Objetivos de calidad

Indicadores de calidad
Compromiso de la direccion
Requisitos del cliente
Responsabilidades y autoridades
Revisién del sistema

Provision de recursos

Talento humano

Planeacién del servicio

Proceso de compras

Medicion analisis de datos
Mejoramiento continuo

2. Numerales afectados

3. Documentos y registros afectados

4. Personal afectado:

5. Procesos afectados:

6. Razones de cambio:

7. Observaciones y sugerencias:
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ANEXO V

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Cdédigo: PAD-012
Fecha: Informe de Revision Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd.

1. Resultados de auditorias

2. Retroalimentacion del cliente

3. Desempeiio de los procesos

4. Estado de Acciones correctivas y preventivas

5. Cambios que podrian afectar el sistema de gestion de calidad

6. Recomendaciones para la mejora
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ANEXO W

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Cdédigo: PAD-013
Fecha: Contrato de servicios Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd.

1. Mediante el presente contrato se contrata el servicio de:

2. Con la empresa o persona natural
con NITy/o C.C

3. Con los siguientes requerimientos de la Academia Nacional Conducir

Los cuales se compromete la empresa o persona contratada con su estricto
cumplimiento
4. Fecha de ejecucion del servicio:

5. Costo del servicio:

6. En caso de incumplimiento por cualquiera de las partes la sancion es

7. OBSERVACIONES Y MODIFICACIONES

8. Aceptacion de las observaciones y modificaciones

Firma del contratante Firma del contratado
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ANEXO X

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Cddigo: POR-011

Fecha: Registro de asistencia Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd.
HORAS HORARIO ASISTENCIA ASISTENCIA
IDIA MES HORA INSTRUCTOR ALUMNO

1

2

3

4

5

6

I

8

9

10

11

12

13

14

15

20

ELABORO: REVISO:
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ANEXOY

ACADEMIA
NACIONAL MANUAL DE CALIDAD
CONDUCIR Caodigo: POR-012
Fecha: Lista de chequeo Version: 001
Alistamiento vehiculo
Elaboro: Reviso: Aprobo.
Semana l |[Semana 2 |Semana 3 [Semana 4

|DISPOSITIVOS

[FRENO DE SEGURIDAD

|[BOLSA ANTI-IMPACTO

VIDRIOS TEMPLADOS

SEGURO 1 VIGENTE

SEGURO 3 VIGENTE

JLucEs

IFRENO

1
2
3
4
5 |SEGURO 2 VIGENTE
6
7
8
9

ALINEACION

10|LLANTAS (GRABADO)

11 [LLANTAS PRESION

12 |RADIADOR

13|BATERIA

14|BUJIAS

15 |LLANTA DE EMERGENCIA

16 |[EQUIPO DE CARRETERA

17 [EXTINTOR

18|BOTIQUIN

19 |JACEITE (MOTOR, CAJA,
TRASMISION)

20 |LIQUIDOS (FRENO
EMBRAGE)
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ANEXO Z

ACADEMIA
NACIONAL MANUAL DE CALIDAD
CONDUCIR Cdédigo: POR-013
Fecha: Programa de capacitacion Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd.
No | Clase 1 4 5 6 7 8 9 10 |11 |12 |13 |14 |15 |16 |17-20
1 | Seguridad vial
2 Primeros
auxilios
3 | Normas de
transito
4 | Mecanica
basica
5 | Reconocimiento
vehiculo
6 | Encendidoy
arranque
7 | Dominio
volante
8 | Manejo de
cambios
9 | Recorrido rural
10 | Recorrido
urbano
11 | Refuerzos
12 | Evaluacion
STTM
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ANEXO AA

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Cddigo: POR-014
Fecha: Evaluacion del curso Version: 001
Elaboré: Reviso: Aprobd.

TEMATICA Concepto alumno Concepto instructor Concepto STTM Total | /2
Seguridad vial |5 4 3 2 5 4 3 2
Primeros 5 4 3 2 5 4 3 2
auxilios
Normas de 5 4 3 2 5 4 3 2
transito
Mecanica 5 4 3 2 5 4 3 2
basica
Reconocimiento | 5 4 3 2 5 4 3 2
vehiculo
Encendido y 5 4 3 2 5 4 3 2
arranque
Dominio del 5 4 3 2 5 4 3 2
volante
Manejo de 5 4 3 2 5 4 3 2
cambios
Recorrido rural 5 4 3 2 5 4 3 2
Recorrido 5 4 3 2 5 4 3 2
urbano
Refuerzo

Total
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ANEXO AB

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Cdédigo: PLD-014
Fecha: Formato calificacion de Version: 001

proveedores

Elaboro: Reviso: Aprobd
Proveedor: Teléfono: Ciudad:
Tiempo limite de respuesta

1. Calificaciéon del indicador de cumplimiento en tiempo y cantidad

Criterio Calificacion
De 1 dia, al tiempo limite de respuesta del proveedor, la calificacion es 5

puntos

Con 1 dia de retraso para completar la cantidad total del pedido la
calificacion es 4 puntos

Con 2 dias de retraso completar la cantidad total del pedido la calificacion es
3 puntos

Con 3 dias de retraso completar la cantidad total del pedido la calificacién es
2 puntos

Con 4 dias de retraso completar la cantidad total del pedido la calificacion es

1 punto

Se presento no conformidad

s INO |

Descripcion detallada:

2. Calificacion del indicador de tiempo minimo de respuesta

Criterio Calificacion

De 1 a 2 dias calificacién 5 puntos

De 3 a 4 dias calificaciéon 4 puntos

De 5 a 6 dias calificaciébn 3 puntos

De 7 a 8 dias calificacion 2 puntos

De 9 a 10 dias calificacién 1 punto

Mas de 10 dias calificacion 0 puntos

Se presento no conformidad B NO
Descripcion detallada:
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3. Calificacion del indicador de calidad

Criterio

Cantidad rechazada *100= R R*5= R'luego 5- R' =calificacién
Cantidad recibida

Se presento no conformidad
Descripcion detallada: sl [NO |

4. Calificacion del indicador de precios

Criterio Calificacion

Primer precio mas favorable 5 puntos

Segundo precio mas favorable 2.5 puntos

Tercer precio 0 puntos

5. Calificacion del indicador de respuesta a contingencias

Criterio Calificacion

De 1 a 2 dias calificaciéon 5 puntos

De 3 a 4 dias calificaciéon 4 puntos

De 5 a 6 dias calificacién 3 puntos

De 7 a 8 dias calificacion 2 puntos

De 9 a 10 dias calificacién 1 punto

6. Calificacion del indicador financiero

Criterio Calificacion

Cartas de crédito, calificacion 0 puntos

De contado, calificacién 1 punto

Cheque post fechado, calificaciéon 2 puntos

Crédito a 30 dias calificacion 3 puntos

Crédito a 60 dias calificacion 4 puntos

Crédito a 90 dias calificacion 5 puntos

Calificacion general

Clasificacion del proveedor

O wm >

Conclusiones:
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ANEXO AC

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Cédigo: PLD-015
Fecha: Programa logistico mensual Version: 001
Elaboré: Reviso: Aprobd.
CATEGORIA:

NUMERO DE ALUMNOS:
VEHICULOS REQUERIDOS:
INSTRUCTORES REQUERIDOS:

\DIAA\1234567891011121314151617181920212223
HOR

6-7
am

7-8

8-9

9-10

10-11

11-12

2-3pm

3-4

45

5-6

6-7

7-8
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ANEXO AD

ACADEMIA
NACIONAL MANUAL DE CALIDAD
CONDUCIR Cdédigo: PLR-015
Fecha: Requerimiento de Version: 001
recursos
Elaboro: Reviso: Aprobd.
Proceso:
Solicitante:

Recursos solicitados:

Infraestructura:

Vehiculos:

Instructores:

Equipos:

Costo de recursos solicitados:

Motivo de solicitud.

Beneficios que representa:

monto del beneficio:
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ANEXO AE

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Cddigo: PMD-016
Fecha: Programa de mantenimiento Version: 001

mensual (combustible)
Elaboro: Reviso: Aprobd.
Concepto Vehiculo 1 | Vehiculo 2 | Vehiculo 3 | Vehiculo 4 | Vehiculo5 | Vehiculo 6 | Vehiculo 7 | Total
combustible | 80.000 80.000 400.000 400.000 400.000 320.000 320.000 2.000.000
Aditivos 5.000 5.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 85/000
Llantas 15.000 15.000 50.000 50.000 50.000 60.000 60.000 300.000
Repuestos 5.000 5.000 20.000 20.000 20.000 30.000 30.000 130.000
Servicios G. | 10.000 10.000 25.000 25.000 25.000 40.000 40.000 175.000
Reserva 20.000 20.000 30.000 30.000 30.000 50.000 50.000 230.000
Total 2.920.000
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ANEXO AF

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Cdédigo: PMR-016
Fecha: Ficha técnica del equipo Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd
Maquina: Cadigo interno: Placa:
Serie: Modelo: Afo:
No motor: Marca motor: Serie motor:

ELEMENTOS DE CONSUMO

Filtros motor:
Filtro aire:

Aceite motor:

Filtro aceite:

Aceite hidraulico:

Filtro combustible:

Aceite transmision

Filtro hidraulico:

Aceite caja:

Filtros transmision:

Aceite servo:

Otros: otros:
CARACTERISTICAS DE EQUIPO
Cantidad Tipo de llantas | Presion de Unidad valor
aire

Potencia

Peso
Documentos legales: capacidad

DIMESIONES

Observaciones:

Largo

Alto

Ancho
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ANEXO AG

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Cdbdigo: PMR-017
Fecha: Orden de compra Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd
Proceso:
Solicitante:

Requisitos de compras:

arwnE

Por medio de este documento se aprueba la solicitud de recursos No.

Y se autoriza la compra de:

al proveedor

Compra aprobado por:

Monto de la compra:

Factura de compra No:
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ANEXO AH

ACADEMIA
NACIONAL MANUAL DE CALIDAD
CONDUCIR Cddigo: PMR-018
Fecha: Control de servicio y mantenimiento de Version: 001
vehiculos mensual
Elabora: Reviso: Aprobd.
Vehiculo Cadigo
Motor Transmision Caja de velocidades Control Reporte taller
hidraulico
lectura |Horas Filtro Aceite aceite Aceite Aceite Mantenimiento
Dia | medidor | prendida Y reparaciones
servicio horas |agrega | filtro filtro |horas |agrega filtro | horas |agrega filtro |horas | Agr |filtr | cod | descripcién
acum. | cambio | camb. |aire |acum |cambio |cam |acum |cambio |cam |acum |cam
gl camb gl gl gl
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
31
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ANEXO Al

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Cédigo: PMR-019
Fecha: Lista de chequeo de Version: 001

control de dispositivos
Elaboro: Reviso: Aprobd.
Vehiculo:
Cédigo:
Conforme | No conforme Observaciones

|DISPOSITIVOS

|[FRENO DE SEGURIDAD

IBOLSA ANTI-IMPACTO

VIDRIOS TEMPLADOS

SEGURO 1 VIGENTE

SEGURO 3 VIGENTE

JLUCES

IFRENO

1
2
3
4
5 |SEGURO 2 VIGENTE
6
7
te]
9

ALINEACION

10 [LLANTAS (GRABADO)

11 [LLANTAS PRESION

12 |RADIADOR

13|BATERIA

14 |BUJIAS

15|LLANTA DE EMERGENCIA

16 EQUIPO DE CARRETERA

17 [EXTINTOR

18|BOTIQUIN

19|ACEITE (MOTOR, CAJA,
TRASMISION)

20 [LIQUIDOS (FRENO

EMBRAGE)
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ANEXO AJ

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Cdbdigo: PMR-020
Fecha: Reporte diario de equipo Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobd
VEHICULO:
CODIGO:
INSTRUCTOR:

ESTADO DEL EQUIPO
Describir problemas del equipo Soluciones del dia anterior
Verificaciones minimas Consumos

Aceite Filtros: Combustible o Cantidad Vo. Bo.
Agua Presion de aire Lubricante
Grasa de llantas:

Horas trabajadas
operador

HORAS TRABAJADAS EQUIPO

Mediciones

Lect. inicial Lect. Final Actividad realizada fecha

Combustible

kilometraje

Elabor6 (operador)

Reviso (inspector)
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ANEXO AK

ACADEMIA
NACIONAL MANUAL DE CALIDAD
CONDUCIR Cddigo: PMR-021
Fecha: Solicitud de servicio Version: 001
técnico
Elaboro: Reviso: Aprobdé
Vehiculo:
Cddigo:

Mediante reporte diario de vehiculo No

Se encontro las siguientes averias en el vehiculo:

Posibles causas:

Por lo tanto se requiere servicio técnico especializado en el siguiente ramo:
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ANEXO AL

ACADEMIA
NACIONAL MANUAL DE CALIDAD
CONDUCIR Caodigo: PTHR-022
Fecha: Perfil de cargo Version: 001
Elaboré: Reviso: Aprobd.
Cargo: Jefe directo: Area:
1. MISION:
2. FUNCIONES:
2.1 DIARIAS

2.2PERIODICAS

2.3GENERICAS

3. RESPONSABILIDADES
3.1 Maquinaria y equipo:

3.2 Informes:

3.3 Documentos y papeles:

DECISIONES
4.1 Autbnomas

4.2 consultadas:
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5. COMPETENCIA
5.1 Educacion:
Béasica primaria

\

Secundaria

Profesioén

Maestrias

v
v
v Especializaciones
v
5.

2 Formacion

5.3 Habilidades

5.4 Experiencia

6. AMBIENTE DE TRABAJO

6.1 posiciones y esfuerzo

6.2 Condiciones ambientales

6.3 Riesgos ocupacionales

7. COMUNICACION CON EL CLIENTE

8. GESTION DE CALIDAD

8.1 Objetivo

8.2 Indicador de gestion:

185




ANEXO AM

ACADEMIA
NACIONAL MANUAL DE CALIDAD
CONDUCIR Cédigo: PMR-018
Fecha: PROGRAMA DE CAPACITACION Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobdé.
Actividad | Dirigido a | Responsable (fecha | Recursos | Seguimiento | Eficiencia | Correctivos Registros
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ANEXO AN

ACADEMIA

NACIONAL MANUAL DE CALIDAD

CONDUCIR Cadigo: PTHD-018
Fecha: Evaluacion de personal Version: 001
Elaboro: Reviso: Aprobdé

FORMATO DE EVALUACION

NOMBRES Y APELLIDOS

OCUPACION
PERIODO QUE SE EVALUA. DESDE HASTA

Indicadores Evaluacion
Valores organizacionales ( Para todos los puestos) 2 (416 |8

Aqui se reflejaran valores de la organizacion que deberan estar
presentes en los miembros, de acuerdo a las actividades que estos
realizan:

Ejemplo:

Disciplina Laboral

Ausentismo

Sanciones

Permanencia en el Puesto de Trabajo

Profesionalidad.

Se adicionan tantos como sea necesarios para el buen desempefio
general del personal

Factores de disefio de Puesto de Trabajo ( Cuantitativos)

Aqui se reflejaran los aspectos relacionados con el contenido de
Trabajo de cada Puesto. Se utiliza el método de las metas o
estandares de cada puesto. Altamente relacionado con los objetivos
del &rea de trabajo.

Contribucion al logro de los objetivos mediante los siguientes
indicadores:

Porcentaje cumplimiento realizado/planeado

Aumentar el nivel de satisfaccion del cliente

Porcentaje de cumplimiento de requisitos acordados

Disminuir quejas y reclamos

Porcentaje ocupacion capacidad instalada

Disminuir porcentaje de fallas mecanicas

Factores Cualitativos del Perfil de Puesto de Trabajo

Aqui se reflejan las cualidades personales que se necesitan para
desempenfarse en el puesto de trabajo.
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Habilidades en el Puesto.

Iniciativa.

Creatividad.

Conocimiento de la Actividad.

Superacion.

Personalidad.

Relaciones Humanas

Otras que se consideren importantes en el desempefio de la labor de
cada empleado

Total

2 Deficiente

4 Aceptable

6 Bueno

8 Excelente

Los extremos solo se usan en condiciones excepcionales de desempefio
extremadamente bueno(10) y desempefio extremadamente malo(1).

Evaluacion General:
() Excelente () Bueno ( )Aceptable () Deficiente

Conclusiones de la Evaluacion:
* EsIddneo el trabajador (Si/No)
* Puede permanecer en el puesto de trabajo (Si/No)
» Listo para la promocion
* Necesita capacitacion
* Hay algun elemento externo que imposibilite un mejor desempefio del
Trabajador (Si/No)
Menciénelo.

Firma del evaluador Firma del evaluado
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