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GLOSARIO

ACCION CORRECTIVA: Conjunto de acciones tomadas para eliminar las causas
de una conformidad detectada u otra situacion indeseable.

ACCION PREVENTIVA: Conjunto de acciones tomadas para eliminar las causa

de una no conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

EFICACIA: Relacion entre resultado alcanzado y los recursos utilizados.

POLITICA DE CALIDAD: Intenciones globales y orientacion de una organizacion

relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

ORGANISMO DE CERTIFICACION DE PERSONAS (OCP): Entidad dedicada a

evaluar personas para tramitar su licencia de conduccién.

RECATEGORIZAR: Renovar la licencia a una categoria superior.

REFRENDAR: Renovar la licencia en la misma categoria por motivo de

vencimiento.
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RESUMEN EJECUTIVO

En el siguiente trabajo se presenta la propuesta para el mejoramiento del sistema
de gestion de calidad del Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del
PACIFICO S.A. Para realizar esta propuesta, se elabor6 un diagnostico de la
situacion actual con respecto al cumplimiento de la Norma 17024:2003 vy
Resolucion 1555:2005, con la finalidad de detectar las debilidades en el sistema
de gestion de calidad para transformarlas en oportunidades de mejora.

Este trabajo recopila informacion teérica, analisis y propuestas de los funcionarios
involucrados en el sistema de gestion de calidad del centro. Con el desarrollo del
mismo, se logré implantar una serie de propuestas como: redisefio del

Organigrama, redisefio Mapa de Proceso y reduccion de los procedimientos.

Todo lo propuesto anteriormente contribuird a una mejora del Sistema de Gestion
de Calidad en el Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO
S.A.

Palabras Claves: Calidad, Gestion, Normas, Procesos, Sistemas e Indicadores de

calidad.
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INTRODUCCION

El actual mundo globalizado ha hecho que las organizaciones se vean inmersas
en los rapidos y constantes cambios del entorno, en el que se deben buscar
estrategias gerenciales que permitan que las organizaciones de hoy sean capaces
de anticiparse y adaptarse a los permanentemente cambios pero sobre todo a sus
competidores, logrando el maximo aprovechamiento de sus recursos. Para ello es
necesario que toda empresa cuente con un excelente sistemas de gestion, que
logre direccionar sus actividades en un mundo competitivo y que le permita

identificarse como una compafia de calidad.

Las organizaciones requieren de constantes cambios que les permita asegurar el
exito y adaptarse al futuro, debido a los retos cada vez mas elevados que impone
el entorno social y econdmico. Teniendo en cuenta que el talento humano es el
activo mas importante en las organizaciones para la produccion de bienes y
servicios, se requiere la implantacion de mecanismos que permitan fortalecer y
potenciar las competencias del talento humano, y para ello existe la Norma
ISO/IEC 17024:2003 y Resolucion 1555:2005, que contienen la especificacion en
materia de gestion para organizaciones y entidades en busca de reconocimiento

internacional en materia de certificacion de personas’.

'KAIZEN, Blitz. “ISO 17024” Internet:(www.bulltek http://bulltek.com). Recuperado 10 de Octubre de 2011.
17
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El Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO S.A, es una
empresa prestadora de servicios creada en el afio 2007, su objetivo principal es la
certificacion de personas para aquellos usuarios que necesiten obtener por
primera vez, recategorizar y/o refrendar la licencia de conduccion; la cual no esta
ajena a los cambios del mercado, siendo el sector servicios uno de los mas
importantes del mercado Bonaverence y la economia Colombiana, ya que se
encuentra en crecimiento debido a que el gobierno ha definido perspectivas de
crecimiento a través de tratados de libre comercio e infraestructura, es por ello que
se crea la necesidad de mejorar el sistema de gestion de calidad bajo los
requisitos de la norma ISO/IEC 17024:2003 y Resolucién 1555:2005 en el proceso
de certificacion de personas, ya que la gestion gerencial en todas las
organizaciones, debe estar enfocada a lograr el maximo rendimiento con el uso

eficientes de los recursos con que cuenta, en especial con el talento humanao.

Al desarrollar este trabajo de investigacion, es necesario aplicar conocimientos y
herramientas que se adquirieron a lo largo de la carrera de Administracion de
Empresas. Es importante sefalar que el trabajo de grado se elabora sobre una
empresa real, que tiene necesidades de mejoramiento. Se plantea la necesidad de
aportar un beneficio a los inversionistas de la empresa, a la universidad del valle
como ejercicio académico y finalmente a la comunidad en general, se haran una
serie de recomendaciones que sirvan como instrumento mejora y permitan el
crecimiento a las gerencia, utilizando herramientas apropiadas para proyectar las

empresas hacia el mercado, que cada vez es mas competitivo.

18
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Esta investigacion se apoy6 en el uso de material exclusivo del Centro de

Reconocimiento de Conductores (CRC) del

funciones y sistema de gestién de calidad.

19

PACIFICO S.A, como manual de
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El sistema de gestion de calidad es un componente fundamental y prioritario en el
desarrollo de cualquier empresa ya que le permite tener credibilidad en el mercado
en el que se encuentra inmerso, por otro lado le permite tener un control de sus
procesos y detectar las fallas en las que esta incurriendo. La correcta
implementacion, desarrollo y sostenimiento de sistema de gestion de calidad
contribuye a mejorar la capacidad operativa y administrativa del Centro de
Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO S.A, reflejando asi

multiples beneficios para la empresa y los clientes.

A raiz de la globalizaciéon las empresas han tenido una gran evolucidn
implementando sistemas de gestion que les permita llevar un control de
actividades y sobre todo tener un alto nivel de calidad para ejercer sus funciones;
teniendo en cuenta que dentro de la economia de Colombia, las empresas de
servicios ocupan un lugar porcentual del 41.6%” pues constituyen un generador

positivo de ingresos, empleo, desarrollo y bienestar para la poblacion urbana.

Buenaventura es una ciudad caracterizada por grandes diferencias socio-

econdmicas entre los habitantes de sus diferentes comunas, pero sin importar

2 GUTIERRES, Fran. “Indicadores Econémicos Colombianos. En: Revista Dinero”. Bogota. 2011. p.10-13.
20
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esto, ambas requieren el servicio de certificacion de personas; debido a esto el
Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO S.A, cuenta con
un sistema de gestion para dar cumplimiento a la norma ISO 17024:2003 y la
resolucion 1555:2005 del Ministerio de Transporte; su proceso misional es la
Certificacion de Aptitud fisica, mental y de coordinacion motriz para aquellos
usuarios que necesiten obtener por primera vez, recategorizar y/o refrendar la

licencia de conduccion.

En la actualidad, el Centro de Reconocimiento (CRC) del PACIFICO S.A, tiene un
sistema de gestidon que abarca todos los procesos, procedimientos y actividades
de la organizacion, pero por ser una entidad que cumple con todos los articulos
gue la norma ISO/IEC 17024:2003 y la Resolucion 1555:2005 estipula, cuenta con
un sistema de gestion demasiado extenso abarcando muchos procesos y 23
procedimientos de los que se derivan las diferentes actividades y funciones de la
organizacion, es por ello que se ve la necesidad de mejorar el sistema de gestion
reduciendo algunos procesos Yy transformando algunos procedimientos en
actividades que hagan parte de los procedimientos mas relevantes para lograr
cumplir ciertos propésitos plasmados con el sistema de gestion dentro de dicha

organizacion.

Cabe notar la necesidad de que el Centro de Reconocimiento de Conductores
(CRC) del PACIFICO S.A, mejore el sistema de gestion que haga posible
vislumbrar simultdneamente aspectos que estan relacionados con la calidad de la

prestacion de los servicios, permitirAd estabilizar los procesos e impulsar la

21
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diferenciacion y las mejoras, esto se vera materializado en la satisfaccion de los

requerimientos de los clientes.

Para mejorar lo anterior, se propone esta investigacion que busca darle una
mejora continua al sistema de gestion del Centro de Reconocimiento (CRC) del
PACIFICO S.A.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
¢,Cudl es la propuesta para el mejoramiento del Sistema de Gestion de

Calidad basado en la norma 17024:2003 y Resolucion 1555:2005 del
Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO S.A.?

22
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2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.10BJETIVO GENERAL

Formulacion de propuesta para el Mejoramiento del Sistema de Gestién de
la Empresa CRC DEL PACIFICO S.A bajo los requisitos de la norma
ISO/IEC 17024:2003 y Resolucion 1555:2005.

2.1.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar el estado actual del sistema de gestion de calidad
ISO/IEC 17024:2003 y Resolucion 1555:2005 en el CENTRO DE
RECONOCIMIENTO DE CONDUCTORES DEL PACIFICO S.A.

Identificar el grado de cumplimiento de los requisitos en la
implementacion de la norma del sistema de gestion de calidad
ISO/IEC 17024:2003 y Resolucion 1555:2005 en el CENTRO DE
RECONOCIMIENTO DE CONDUCTORES DEL PACIFICO S.A.

Proponer planes de mejoramiento para atender los aspectos por
mejorar en el sistema de gestion ISO/IEC 17024:2003 y Resolucion
1555:2005 de el CENTRO DE RECONOCIMIENTO DE
CONDUCTORES DEL PACIFICO S.A.

23
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3. JUSTIFICACION

Para el Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO S.A. es
muy importante tener un excelente sistema de gestién de calidad que le permita
tener un alto nivel de desarrollo productivo. Esto ha representado un gran
compromiso de parte del Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del
PACIFICO S.A., a tal punto que se ha logrado integrar a este proceso a una de
las universidades mas prestigiosas de la Region (Universidad del Valle sede
Pacifico) a fin de poder brindar mejora en el sistema de gestion de calidad.

Los resultados de esta investigacion, serviran para implementar elementos de
mejora al sistema de gestion de calidad del Centro de Reconocimiento de
Conductores (CRC) del PACIFICO S.A, a fin de darle cumplimiento a las Norma
ISO/IEC 17024:2003 y Resolucién 1555:2005 que rigen a esta organizacion para
mantener y mejorar el nivel de calidad propuesto; teniendo en cuenta los grandes
cambios que ha tenido el mercado, y la ola de globalizacion que obliga a las
organizaciones a mejorar sus estrategias para poder posesionarse en la mente de
sus consumidores con excelentes servicios, es por ello que las organizaciones
deben adoptar un sistema de gestion de calidad, que logre la eficiencia y eficacia
de sus servicios y les permita mantener un control de todas sus actividades y
funciones dentro de su entorno laboral, teniendo en cuenta los requerimientos de

los clientes y los cambios generados.

24
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La mejoria de un sistema de gestion de calidad estimula la retroalimentacion de
los objetivos propuestos por el Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC)
del PACIFICO S.A.; si el sistema de gestion de calidad esta adecuadamente
disefiado para la organizacién que lo aplica, las decisiones que adopten la
gerencia como consecuencia, contribuyen esencialmente a su mejoramiento
continuo, que en Ultima instancia es la gestion, el control de la gestion y todas las

actividades concernientes del sistema y los recursos involucrados.

El recurso mas importante en una organizacion es el talento humano, y es
exactamente la formacion de profesionales integros, que contribuyan
positivamente al crecimiento y desarrollo social de su entorno, el perfil del
Administrador de Empresas Univalluno, por esto la aplicacién de este trabajo es
muy importante ya que no solamente se contribuye con el mejoramiento de la
empresa, en cuanto a productividad, sino que también se contribuye al

mejoramiento de la calidad de vida de las personas.

Partiendo de este hecho, nace la necesidad para el Centro de cumplir con los
requisitos y emprender un nuevo rumbo hacia la dinamica del mejoramiento
continuo y el control de sus procesos ya que actualidad cuenta con la certificacion
de su sistema de gestién de calidad, por el Organismo Nacional de Certificacion
Colombiana (ONAC). Realizando entrevista a los funcionarios de esta empresa se
pudo notar que aunque el sistema de gestion que ellos emplean esta bien
planteado, es mucha la cantidad de procedimientos (23) con los que cuenta la
empresa, lo que genera debilidad y dispersién en este sentido, teniendo en cuenta

que se pueden transformar algunos procedimientos en actividades sin que el
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manual de calidad tenga cambios relevantes pues la Norma ISO/IEC 17024:2003
Y Resolucion 1555:2005, exigen algunos procedimientos que ya estan plasmados
en el actual sistema de gestidon de calidad por lo tanto los otros pueden servir de

apoyo para reforzar los procedimientos existentes.

A la universidad, esta investigacion le permitira contribuir con el desarrollo de las
diferentes organizaciones en cuanto al tema de calidad, las cuales son las

principales generadoras de empleo en Colombia.

4. MARCOS DE REFERENCIA

4.1 MARCO CONTEXTUAL

Buenaventura es una ciudad de Colombia ubicada en el departamento del
Valle del Cauca. Es el puerto maritimo mas importante sobre el Océano
Pacifico y el mas importante de Colombia por el volumen de carga que mueve
(mas del 60% del comercio del pais). Se ubica en las coordenadas 3°53'35"N
77°4'10"0 / 3.89306, -77.06944. Dista 115 km por carretera de Cali y esta
separada de ella por la Cordillera Occidental de los Andes. También es la
ciudad mas grande en toda la region del Pacifico y es el municipio de mayor

extension del departamento del Valle del Cauca.?

% Buenaventura.(Valle_del_Cauca). “Ubicacion geografica de Buenaventura”. Internet: (http:/es.wikipedia.org).
Recuperado el 15 de Septiembre de 2011.
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La ciudad de Buenaventura se distingue por diferentes subsectores de la
economia que han sido de gran relevancia para esta ciudad, como lo es: el
portuario, comercial, servicios, entre otros; pero cabe resaltar que el sector
servicios, se encuentra entre uno de los sectores con mas acogida en la
actualidad es ahi donde se debe sefialar al Centro de Reconocimiento (CRC)
del PACIFICO S.A, es una entidad que presta el servicios de certificacion de
personas aprobada por el Ministerio de Transporte y la Organizacion Nacional
de Acreditacion Colombiana (ONAC); en la ciudad de Buenaventura esta
empresa se encuentra ubicada en la carrera 10 # 5-26 calle subida transito.

4.2 MARCO TEORICO

4.2.1 Teoria General de Sistemas.

Su puesta en marcha en (1945) se atribuye al Bidlogo y Filésofo austriaco Karl
Ludwig Von Bertalanffy (1901 - 1972 en Bufalo Nueva York, Estados Unidos),
quien finalizo su doctorado en la Universidad de Innsbruck en 1926 reconocido
fundamentalmente por su Teoria de Sistemas®. La Teoria General de Sistemas fue
en origen una concepcion totalizadora de la biologia (denominada "organicista"),
bajo la que se conceptualizaba al organismo como un sistema abierto, en
constante intercambio con otros sistemas circundantes por medio de complejas
interacciones. Esta concepcion dentro de una Teoria General de la Biologia fue la

base para su Teoria General de los Sistemas la cual no busca solucionar

* Biografias. “Biografia Bertalanffy”. Internet: (http:/es.wikipedia.org). Recuperado el 7 de Septiembre de
2011.
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problemas o intentar soluciones practicas, pero si producir teorias y formulaciones

conceptuales que pueden crear condiciones de aplicacién en la realidad empirica.®

Esta teoria busca reglas de valor general, aplicables a cualquier sistema y en
cualquier nivel de la realidad involucrando a todas las areas de la organizacién
para de forma conjunta crear estrategias que le permitan enfrentar o formular

destrezas que le den una viabilidad a la problematica a enfrentar.

4.2.2 Teoriade Calidad Total.

Autor Philip Crosby nacio en Wheeling, Virginia (1926 - 2001) es un profesional de
la calidad mas destacado de los Estados Unidos. La carrera de Crosby comenzo
en una planta de fabricacion en linea donde decidié que su meta seria ensefar
administracion en la cual previniendo problemas seria mas provechoso que ser
bueno en solucionarlos. Ha publicado mas de diez libros en su carrera, el primero
(best seller) fue "La calidad es gratis " o "La Calidad No Cuesta". Otros libros
importantes han sido "Los Absolutos del Liderazgo" o "Los Absolutos de la
Calidad"®.

Para Crosby Calidad total (TQM por sus siglas en inglés) se ha convertido en el
pilar fundamental de las empresas para enfrentar el reto del cambio de paradigma
en la forma de hacer negocios. Todo este proceso de constantes cambios empezé
a tomar importancia al término de la Segunda Guerra Mundial y, en forma curiosa,

los paises hoy en dia entablan una férrea lucha por dominar los mercados

5 BERTALANFFY, Ludwig Von. Teoria General del Sistema. Estados Unidos. 1950.

® PHILIP, Crosby. “Biografia”. Internet: (http://www.philipcrosby.com.mx). Recuperado el 17 de Septiembre de
2011.
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mundiales, ademas de que han generando el conocimiento mas importante del
gue se dispone para la administracion y operacion de organizaciones altamente
competitivas. La administracion debe comenzar tomando la actitud que desea
implementar en la organizacion, ya que como se dice, “las escaleras se barren de
arriba hacia abajo” y si el personal no ve que todos los niveles tienen la misma

responsabilidad en cuanto a la actitud, este no se vera motivado’.

Las organizaciones deben preocuparse por mantener la calidad en sus productos
y servicios, que les ayude a lograr una permanencia en el mercado, teniendo en
cuenta, que son todos los miembros de la organizacion que deben lograr una
calidad total en el desarrollo eficiente de sus servicios pues si no hay compromiso
y pertenencia de todas las partes involucradas en el proceso es muy dificil lograr

la satisfaccion de los requisitos propuestos por la empresa y el cliente.

4.2.3 14 Principios de Deming.

Edward Deming nacié6 en Sioux City lowa (1900 - 1993) fue un Estadistico

estadounidense, profesor universitario, autor de textos. °

Deming formo este sistema para que fuera la base de las lecciones que se dieron

a los altos directivos de Japon en 1950 y en los afios siguientes.®

" CROSBY, Philip. Enfoque basado en Teorfa de Calidad Total. Estados Unidos: Escai, p. 56-59.

8 Biografia de Edwards_Deming. “Biografia”. Internet: (http://wikipedia.org/ Deming). Recuperado el 20 de

Octubre de 2011.

® Método Deming los 14 puntos. Internet: (http:/rincondelvago.com). Recuperado el 20 de Octubre de 2011.
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Es de vital importancia tener presente estos 14 principios dentro de cualquier
organizacion, ya que les permite alcanzar el nivel de calidad propuesto y sobre
todo tener una constante mejora continua, teniendo en cuenta que se abarcan
todas las areas de la organizacion, siendo una sefial ya que la direccion tiene la
intencién de permanecer en el negocio y apunta a proteger a los inversores y los

puestos de trabajo para genera una supervivencia de estas a largo plazo.
Estos 14 principios son'®:

Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio.

"

Adoptar la nueva filosofia.

"

Dejar de depender de la inspeccion, para lograr la calidad.

"

Acabar con las practicas de hacer negocio sobre la base de precios.

"

Mejorar siempre el sistema de produccion.

"

Implantar la formacion.

"

Adoptar e implantar el liderazgo.

"

1° DEMING, Edwards. “14 Principios de Deming”. Estados Unidos. 1900
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Desechar el miedo.

"

Superar los problemas entre departamentos.

"

Eliminar las normas de trabajo que prescriban cuotas numeéricas.

"

Eliminar los eslogan, exhortaciones y metas para la mano de obra.

"

Superar los obstaculos que impiden que la gente se enorgullezca.

"

Estimular la educacion y la autoestima.

"

Actuar para lograr la transformacion.

4.2.4 El Modelo de las 5 Fuerzas de Porter.

Un enfoque muy popular para la planificacion de la estrategia corporativa ha sido
el propuesto en 1980 por el Economista Estadounidense y Especialista en
Gestion y Administracion de Empresas Michael E. Porter (1947 — 2006) en su
Libro Estrategia Competitiva: Técnicas para el analisis de las industrias y

competidores. El Profesor es autor de 18 libros y mas de 125 articulos™.

"SHESPI, William, “Biografia de Porter”. Internet: (http://deguate.com/gerencia/mercadeo). Recuperado el 23
de Octubre de 2011.
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Este modelo aunque no va enfocado al sistema de gestion de calidad se debe
tener en cuenta en cualquier organizacién, ya que le permite a la alta gerencia
tener una vision global del mercado de bienes y servicios, pero sobre todo los
ayuda a estar abiertos a los cambios del entorno; porque para hablar de sistema
de gestion de calidad se debe tener en cuenta que la empresa debe tener
objetivos claros que les ayude a lograr una permanencia en el mercado,

buscando una posesion en la mente de los consumidores.

Es ahi donde parte la importancia del modelo de las 5 fuerzas de Porter donde
explica que su punto de vista es que existen cinco fuerzas que determinan las
consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algun segmento
de éste. La idea es que la corporacion debe evaluar sus objetivos y recursos frente

a éstas cinco fuerzas que rigen la competencia: *?

4.2.4.1 Amenazade entrada de nuevos competidores

El mercado o el segmento no son atractivos dependiendo de si las barreras de
entrada son faciles o no de franquear por nuevos participantes que puedan llegar
con nuevos recursos y capacidades para apoderarse de una porcion del mercado.

4.2.4.2 Larivalidad entre los competidores

Para una corporacion serd mas dificil competir en un mercado o en uno de sus

segmentos donde los competidores estén muy bien posicionados, sean muy

12Michael, Porter. “Modelo de las 5 fuerzas de Porter”. México: Compafiia Editorial S.A.1980.
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numerosos Yy los costos fijos sean altos, pues constantemente estard enfrentada a
guerras de precios, campafias publicitarias agresivas, promociones y entrada de

nuevos productos.

4.2.4.3 Poder de negociacion de los proveedores

Un mercado o segmento del mercado no sera atractivo cuando los proveedores
estén muy bien organizados gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan
imponer sus condiciones de precio y tamafio del pedido. La situacién sera aun
mas complicada si los insumos que suministran son claves para nosotros, no
tienen sustitutos o son pocos y de alto costo. La situacion serd aun mas critica si

al proveedor le conviene estratégicamente integrarse hacia adelante.

4.2.4.4 Poder de negociacion de los compradores

Un mercado o segmento no sera atractivo cuando los clientes estan muy bien
organizados, el producto tiene varios 0 muchos sustitutos, el producto no es muy
diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo que permite que pueda hacer
sustituciones por igual o a muy bajo costo. A mayor organizaciéon de los
compradores mayores seran sus exigencias en materia de reduccién de precios,
de mayor calidad y servicios y por consiguiente la corporacion tendra una
disminucién en los margenes de utilidad. La situacion se hace mas critica si a las
organizaciones de compradores les conviene estratégicamente integrarse hacia

atras.
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4.2.45 Amenazade ingreso de productos sustitutos

Un mercado o segmento no es atractivo si existen productos sustitutos reales o
potenciales. La situacion se complica si los sustitutos estan mas avanzados
tecnologicamente o pueden entrar a precios mas bajos reduciendo los margenes

de utilidad de la corporacién y de la industria.

Para éste modelo tradicional, la defensa consiste en construir barreras de entrada
alrededor de una fortaleza que tuviera la corporacion y que le permitiera, mediante
la proteccion que le generaba ventaja competitiva, obtener utilidades que luego se
pueden utilizar en investigacion y desarrollo, para financiar una guerra de precios

0 para invertir en otros negocios.

425 Teoriade Informacion.

Fue desarrollada inicialmente, en 1948, por el Ingeniero Electronico
Estadounidense Claude E. Shannon, en su articulo, A Teoria matematica de la
comunicacién (Shanon y weaver 1949)*. El modelo propuesto por Shannon es un
sistema general de la comunicacion que parte de una fuente de informacion,
desde la cual, a través de un transmisor se emite una sefial, la cual viaja por un
canal, pero a lo largo de su viaje puede ser interferida por algun ruido. La sefal
sale del canal, la cual llega a un receptor que decodifica la informacion,

convirtiéndola posteriormente en mensaje que pasa a un destinatario.

13 procesamiento-de-informacion.”Bibliografia”. internet: (http:/monografias.com). Recuperado el 5 de
Septiembre de 2011.
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Esta teoria trata de llegar a determinar la forma mas econdémica, rapida y segura
de codificar un mensaje, sin que la presencia de algun ruido complique su
transmision. Para esto, el destinatario debe comprender la sefial correctamente, el
problema es que aunque exista un mismo cédigo de por medio, esto no significa

que el destinatario va captar el significado que el emisor le quiso dar al mensaje™”.

Muchas empresas tienen ciertos problemas por la dificultad de comunicacion en
las diferentes areas, debido a que en algunos casos el mensaje es emitido pero en
el transcurso del proceso de difusion va cambiando su objetivo primordial lo que
en algunas ocasiones dificulta el trabajo en equipo; pues no teniendo claridad de
lo que se quiere lograr muchas veces se buscan beneficios particulares dejando
de lado los beneficios generales de la empresa. Es ahi donde desempefia un
papel fundamental la teoria de informacion ya que es una herramienta de vital
importancia para el desarrollo eficiente de cualquier organizacion, debido a que
una buena comunicacion permite la integracion de los empleados y sobre todo el
esfuerzo por alcanzar el interés general de la organizacion, logrando el alcance de

los objetivos de calidad propuesto.

4.3MARCO CONCEPTUAL

4.3.1 Aseguramiento de calidad.

Conjunto de actividades planeadas y sistematicas implantadas dentro del sistema

de calidad, y demostradas segun se requiera para proporcionar confianza

14 SHANNON, Claude. “Teoria de Informacién”. Internet:
(http://es.wikipedia.org/wiki/Teoria_de_la_informacion). Recuperado el 6 de Septiembre de 2011.
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adecuada de que un elemento cumplird los requisitos para la calidad®™. El
aseguramiento de la calidad interno proporciona confianza a la direccion de la
empresa, y sobre todo al cliente que juega una ficha clave dentro de cualquier tipo
de organizacion. A través del aseguramiento, la empresa podra incorporar al
sistema de calidad las actividades que han demostrado hacer mas eficiente el

aprovechamiento de los recursos.

4.3.2 Mejoramiento continuo.

La administracion total de calidad requiere de un proceso constante que se llama
mejoramiento continuo, donde la perfeccion nunca se logra pero siempre se
busca.

4.3.3 Calidad.

Grado prescindible de uniformidad que proporciona la fiabilidad de un producto a
bajo costo el mercado. Una serie de cuestionamiento hacia una mejora continda.
4.3.4 Proceso.

Conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados) que se realizan o

suceden (alternativa o simultAneamente) bajo ciertas circunstancias con un fin

determinado.

!> Aseguramiento de la Calidad. Normas NMX-CC-001:1995.
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4.3.5 Procedimiento.

Presentaciéon por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de las
operaciones que se realizan en un procedimiento, explicando en qué consisten,
cuando, como, donde, con qué, y cuanto tiempo se hacen, sefialando los

responsables de llevarlas a cabo.

4.3.6 Recursos.

Procedimiento o medio del que se dispone para satisfacer una necesidad, llevar a

cabo una tarea o conseguir algo.

4.3.7 Diagnéstico organizacional.

En términos muy sencillos se puede definir el diagndstico como un proceso de
comparacion entre dos situaciones: la presente, que se ha llegado a conocer
mediante la indagacion, y la otra ya definida supuestamente conocida que sirve de
pauta o modelo. El proceso de diagndstico es un medio, no un fin para potenciar
los recursos y la capacidad estratégica de una organizacién; es un insumo para la
planeacién estratégica que reconoce la existencia de un “otro”, lo que implica que

el entorno es diferente de cero.®

18 VIDAL, Elizabeth. “Diagnéstico Organizacional”. Evolucion sistémica del desempefio empresarial en la era
digital. Bogota.2005.
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4.3.8 Control organizacional.

Se refiere al proceso para garantizar que los comportamientos y las decisiones se
apeguen a las normas de la organizacion y los requisitos legales, incluidas sus
reglas, politicas, procedimientos y metas.’

4.3.9 Liderazgo.

Es la relacion de influencia entre los lideres y los seguidores que luchan para
generar un verdadero cambio y resultados que reflejen los fines que comparten.
4.3.10Comunicacion.

Es la transmision e intercambio de informacidén de una persona a otra por medio
de simbolos que tienen un significado.'® Se trata de un proceso de enviar, recibir y
compartir ideas, actitudes valores, opiniones y hechos.

4.3.11 Estrategia.

Las estrategias deben estar basadas en actividades singulares, esto significa

elegir deliberadamente un conjunto de actividades diferentes para prestar una

combinacién Unica de valor. Las empresas deben ser flexibles para responder

Y HELLRIEGEL, Don. JACKSON, Susan. SLOCUM, John. “ADMINISTRACION, Un enfoque basado en
competencias”. México, 2009.
'8 RASBERRY, Robbie. “Comunicacién Empresarial para Gerentes”. Mason. 2005.
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rapidamente a los cambios de la competencia y el mercado, deben compararse
continuamente con los mejores para optimizar sus practicas y deben cultivar

competencias esenciales en la carrera por aventajar a sus rivales.™

4.3.12 Planeacion estratégica.

Tiene como propodsito centralizarse en solo, aquellos objetivos factibles de lograr y
en qué area competir, en aprovechando las oportunidades y disminuyendo las
amenazas que ofrece el entorno.

4.3.13 Planificacion.

Es estudiar anticipadamente todos los objetivos para sustentar con un plan o
método todas aquellas actividades que se desean ejecutar.

4.3.14 Servicio al cliente.

Conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un proveedor con el fin de

ponerle al cliente el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un

uso correcto del mismo.

PORTER, Michael. “Ser Competitivos, Nuevas aportaciones y conclusiones”. Barcelona. 2003.
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4.3.15Proceso de certificacion.

Todas las actividades mediante las que un organismo de certificacion establece
gue una persona cumple con los requisitos de competencia especificados, que
incluyen la solicitud, la evaluacién, la decisién sobre la certificacion, la vigilancia y

la renovacion de la certificacion, el uso de certificados y logotipos / marcas.”

4.3.16 Sistema de certificacion.

Conjunto de procedimientos y recurso para llevar a cabo el proceso de
certificacion de acuerdo con el esquema de certificacion que resulta en el

otorgamiento de un certificado de competencia incluyendo el mantenimiento.**

4.3.17Esquema de certificacion.

Requisitos especificos de certificacion relacionados con categorias especificadas
de personas a las que se aplican las mismas normas y reglas particulares, y los

mismos procedimientos.

%0 Norma Técnica Colombiana ISO/IEC 17024:2003. Bogota 2003.
L Norma Técnica Colombiana ISO/IEC 17024:2003. Bogota 2003.
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4.4 MARCO LEGAL

4.4.1 1SO 9001:2008.

Es un conjunto de normas sobre calidad y gestiones. La Norma ISO 9001 ha sido
elaborada por el Comité Técnico ISO/TC176 de ISO Organizacion Internacional
para la Estandarizacion y especifica los requisitos para un buen sistema de
gestion de la calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las
organizaciones, para certificacion o con fines contractuales ayudando a todo tipo
de organizaciones a tener éxito, a través de un incremento de la satisfaccion del
cliente y de la motivacion del departamento. La norma ISO 9001 tiene origen en la

norma BS 5750, publicada en 1979 por la entidad de normalizacién britanica.?

Esta norma ayuda a la alta gerencia a mejorar el funcionamiento de la
organizacion y a diferenciarse de aquellos competidores que no usan el sistema
de gestion. La certificacion también permite de una manera mas facil medir el
funcionamiento y gestionar los posibles riesgos; la auditoria del sistema de gestion
de calidad estd focalizada en el proceso operativo. Esto anima a las
organizaciones a mejorar la calidad de los productos y de los servicios prestados,
ayuda a reducir el gasto, asi como las devoluciones y reclamaciones de los
clientes, de igual forma permite que los empleados se sientan mas involucrados a
través de una mejora en las comunicaciones. Las visitas de evaluacion continua
pueden destacar cualquier deficiencia en las habilidades de los empleados y

destacar cualquier problema en el desarrollo del trabajo en equipo.

2 Normas. “ISO-9001-2008". Internet: (http://normas9000.com). Recuperado el 8 de Septiembre de 2011.
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4.4.2 ISO/IEC 17024:2003 “REQUISITOS GENERALES PARA LOS
ORGANISMOS QUE REALIZAN LA CERTIFICACION DE PERSONAS”*,

Esta Norma Internacional establece requisitos para un organismo que certifica
personas frente a requisitos especificos, incluido el desarrollo y mantenimiento de

un esquema de certificacién para el personal.

Articulo 4. ORGANISMOS DE CERTIFICACION

v 4.1.1. Las politicas y los procedimientos del organismo de certificacién y
su administracion deben estar relacionados con los criterios
establecidos para la certificacion pretendida, deben ser imparciales y
equitativos para todos los candidatos, y deben cumplir con todas las
disposiciones y los requisitos legales y reglamentos aplicables. El
organismo de certificacion no debe utilizar procedimientos para impedir
o inhibir el acceso a aspirantes y candidatos, excepto como se indica en

esta Norma Internacional.

v 4.1.2 El organismo de certificaciébn debe definir las politicas y los
procedimientos para otorgar, mantener, renovar, ampliar y reducir el
alcance de la certificacion deseada, y suspender o retirar la certificacion.
PGMO1 Evaluacibn Médica “SE DEBEN DISCRIMINAR LAS
DIFERENCIAS ENTRE LAS EXIGENCIAS PARA CADA CATEGORIA
EN CADA TIPO DE EXAMEN. LOS CRITERIOS PARA OTORGAR LA
CERTIFICACION CUANDO NO APRUEBAN, DEBEN DESCRIBIR SI
PRESENTO LA CORRECCION DE GAFAS O SOLO EL EXAMEN. SE

2 Norma Técnica Colombiana ISO/IEC 17024:2003.
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DEBE ADICIONAR CONCEPTO ESPECIALIZADO DE SOFTWARE
PETRINOVIC.”

v 4.1.3 El organismo de certificacion debe limitar sus requisitos,
evaluacion y decision sobre la certificacion a aquellos temas

especificamente relacionados con el alcance de la certificacion deseada.

v" Normativa 4.4. Sistema de Gestion

v’ 4.4.1 El organismo de certificacion debe operar un sistema de gestion
gue esté documentado y cubra todos los requisitos de esta Norma
Internacional, y que se asegure de la aplicacion eficaz de estos
requisitos. “‘EN MAPA DE PROCESO INCLUIR REQUISITOS DE
NORMA TECNICA COLOMBIANA (NTC) 17024, TERMINAR DE
CONSTRUIR CARACTERIZACIONES”.

e NOTA: Una forma de satisfacer este requisito seria un sistema de gestion
de la calidad documentado basado en la Norma ISO 9001 que considere
los requisitos de esta Norma Internacional.

v' 4.4.2 El organismo de certificacién debe asegurase de que:

a) Se establece y mantiene un sistema de gestion de acuerdo con esta

Norma Internacional, y

43



Universidad

__det vaile _Unijversidad del Valle, Sede Pacifico
Facultad Ciencias de la Administracién

Modalidad de Practica Empresarial
Empresa CRC DEL PACIFICO S.A.

b) Su sistema de gestion se entiende e implementa a todos los niveles de
la organizacién. “TODOS LOS DOCUMENTOS DEBEN ESTAR
APROBADOS, CONTROLADOS, PUBLICADOS Y DIVULGADOS”.

v’ 4.4.3 El organismo de certificacion debe disponer de sistemas para el

control de documentos, las auditorias internas y la revision por la
direccion, que incluyan las disposiciones para la mejora continua y las
acciones correctivas y preventivas.
P _CONTROL DE DOCUMENTOS, P AUDITORIAS INTERNAS, P
REVISION POR LA DIRECCION Y P ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS. “EN ESTOS PROCEDIMIENTOS MODIFICARLOS
PARA INCLUIR EN OBJETIVOS CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS
NTC ISO/IEC 17024 Y NUMERAL DE LA NORMA EN LA PARTE DE
REFERENCIA”.

4.4.3 Resolucion 1555 de 2005%.

Por la cual se reglamenta el procedimiento para obtener el Certificado de Aptitud
Fisica, Mental y de Coordinacién Motriz para conducir y se establecen los rangos

de aprobacion de la evaluacion requerida.

Articulo 2°. Certificado de Aptitud Fisica, Mental y de Coordinacién Motriz.
Es el documento expedido y suscrito por un médico que actiia en nombre y

representacion de un Centro de Reconocimiento de Conductores, en el que

24 Normas. “Sisjur normas”. Internet: ( http://www.alcaldiabogota.gov.co). Recuperado el 10 de Sptiembre de
2011.
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se certifica, ante las autoridades de transito, que el aspirante a obtener por
primera vez, recategorizar y/o refrendar la licencia de conduccion posee la
aptitud fisica, mental y de coordinacion motriz adecuada a las exigencias

gue se requieren para conducir un vehiculo.

Articulo 3°. Los Centros de Reconocimiento de Conductores. Para efectos
de la presente resolucion los Centros de Reconocimiento de Conductores
son Prestadores de Servicios de Salud, habilitados en el Sistema Unico de
Habilitacion del Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencion
de Salud, de conformidad con la reglamentacion vigente o la que expida de
manera particular para estos efectos el Ministerio de la Proteccion Social.
Dichos Centros deberan registrarse en el Registro Unico Nacional de

Transito, RUNT, cuando este entre en funcionamiento.

Articulo 4°. Del certificado de conformidad. Modificado por el art. 1,
Resolucion Min. Transporte 1200 de 2006. Los Centros de Reconocimiento
de Conductores deberan obtener certificado de conformidad expedido por
un organismo de certificacion, acreditado en el Sistema Nacional de
Normalizacion, Certificacion y Metrologia, para cada sede en la que

pretenda operar.

Los requisitos, procedimientos, pruebas, personal, equipos e instalaciones,
minimos que deben acreditar los Centros de Reconocimiento de
Conductores para obtener el Certificado de conformidad de un organismo
de certificacion, son los estipulados en los Anexos Il y Il de esta disposicion

-"Requisitos, procedimientos, pruebas, personal, equipos e instalaciones
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minimos de los Centros de Reconocimiento de Conductores"- y -"Equipos"-
gue forman parte integral de esta resolucion.

Paragrafo. El Centro de Reconocimiento de Conductores que haya
obtenido el certificado de conformidad, deber4 someterse al menos a una
(1) auditoria anual completa de seguimiento por parte de un organismo de
certificacion acreditado en el Sistema Nacional de Normalizacion,
Certificacion y Metrologia.

4.5 MARCO DE ANTECEDENTES

El Centro de Reconocimiento (CRC) del PACIFICO S.A. es una organizacion
privada que nacié en el afio 2006, como respuesta a la oportunidad de negocio
brindada por el Ministerio de Transporte donde delega al sector privado la
responsabilidad de evaluar y certificar la aptitud fisica, mental y coordinacion
motriz dentro del esquema solicitado por la Resolucién 1555:2005 para reducir
los indices de mortalidad en accidentes de transito, esta empresa esta ubicada
en la ciudad de Buenaventura; brindandole a los usuarios de la regiéon un
servicio con estandares de Calidad. Antes de que saliera al mercado esta idea
de negocio la entidad encargada de tramitar las licencias era el Ministerio de

Transporte sin realizar el proceso de certificacién de personas.

La implementacién de un sistemas de gestion de calidad en las diferente

empresas ha sido una prioridad en los ultimos afios para la alta direccion,

gracias al grado de seguimiento, control y mejora que ha demostrado este tipo

de herramientas administrativas dentro del grupo empresarial, como es el caso
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particular del Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO
S.A. que en la actualidad cuenta con la certificacion de su sistema de gestidn
de calidad, por el Organismo Nacional de Certificacion Colombiana (ONAC),
consoliddndose como la primera Institucion Prestadora de Salud (IPS) en la
ciudad de Buenaventura en obtener este tipo de acreditacion.

5. ASPECTOS METODOLOGICOS

5.1. METODO CUALITATIVO

Consiste en una descripcion detallada de situaciones, eventos, personas,
interacciones que son observables. Cook y Reichardt®® consideran entre los
métodos cualitativos a la etnografia, los estudios de caso, las entrevistas a

profundidad, la observacion participante y la investigacion-accion.

Una primera caracteristica de estos métodos se manifiesta en su estrategia para
tratar de conocer los hechos, procesos, estructuras y personas en su totalidad y
no a través de la medicién de algunos de sus elementos. La misma estrategia
indica ya el empleo de procedimientos que dan un caracter Unico a las
observaciones. La segunda caracteristica es el uso de procedimientos que hacen

menos comparables las observaciones en el tiempo y en diferentes circunstancias

> Aspectos Metodoldgicos. “Método Cualitativo”. Internet: (http://www.desenvolupamentsostenible.org/
content). Recuperado el 11 de Septiembre de 2011.
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culturales, es decir, este método busca menos la generalizacion y se acerca mas
al estudio vy al interaccionismo simbolico. Una tercera caracteristica estratégica
importante para este trabajo de grado (ya que sienta bases para el método de
investigacion participativa), se refiere al papel de investigador en su trato intensivo

con las personas involucradas en el proceso de investigacion, para entenderlas?.

Este estudio cualitativo esta dirigido a describir y analizar los procesos inmersos
en el sistema de gestion de calidad del Centro de Reconocimiento de Conductores
(CRC) del PACIFICO S.A.

5.2 TIPO DE INVESTIGACION

El presente Trabajo de Grado se lleva a cabo mediante un estudio descriptivo, con
base en el conocimiento de la situacién del sistema de gestion de calidad del
Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO S.A, ya que
permite interpretar, analizar, describir y registrar situaciones naturales, permitiendo

realizar aportes al sistema que beneficien a la organizacion en general.

%Aspectos metodolégicos (2010). Internet: (http:/es.shvoong.com). Recuperado el 11 de Septiembre de 2011.
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5.3 FUENTES DE DATOS

Para obtener los logros esperados se requiere tener acceso a fuentes primarias y

secundarias:

Una fuente primaria es aquella que provee un testimonio o evidencia directa sobre
el tema de investigacion, estas ofrecen un punto de vista desde adentro del evento

en articular o periodo de tiempo que se esta estudiando.
v’ Las fuentes primarias son:

e Registros: Archivos a los cuales se tuvo acceso durante la practica
empresarial, referente e informacion del sistema de gestion de la calidad
constituida principalmente por documentos originales como procedimientos,

instructivos, formatos entre otros.

v' Las fuentes secundarias son:

Todos los documentos que pueden proveer informaciéon cualitativa sobre el
comportamiento del sistema de gestion de calidad del Centro de

Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO, tales como:
e Textos: Relacionados con metodologia para llevar a cabo un trabajo de

grado y ademas informacion relacionada con el sistema de gestion de

calidad.
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OBSERVACION

Durante la préactica empresarial se tuvo la oportunidad de participar en reuniones
referentes al sistema de gestion de calidad del Centro de Reconocimiento (CRC)
del PACIFICO y de observar de manera directa el funcionamiento del sistema y su

ejecucion por parte de los colaboradores de la organizacion.

5.4TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE LOS DATOS

Teniendo en cuenta que el método que se va a utilizar en el desarrollo del

presente anteproyecto es el método cualitativo las técnicas a utilizar son:

e Revision documental: Documentos referente al sistema de gestion de
calidad al cual se accedio en el tiempo de practica empresarial, tales como:
manual de calidad, mapa de procesos, organigrama, instructivos, formatos,

entre otros.

e Entrevistas en profundidad: A todos los trabajadores de la organizacion,
pues son ficha clave para conocer que perspectiva tienen sobre el sistema
de gestion de calidad de la empresa y de esa forma analizar y proponer

ciertos aportes que generen una mejora continua a éste.

e Historias de vida: Pues permiten conocer experiencias pasadas que
ayudan a tener una mejor claridad sobre lo que se desea lograr y sobre

todo una base que ayuda a fortalecer los conocimientos y mejorar las
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estrategias que se desean proponer, logrando una disminucién de los

niveles de error.

5.5 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion objetivo de esta investigacion seran todos los trabajadores de la
organizacion, ya que el Centro de Reconocimiento de Conductores del Pacifico
S.A. cuenta con 10 trabajadores siendo éste un numero manejable para la

aplicacion de técnicas de recoleccion de datos.

6. CONOCIMENTO DE LA ENTIDAD

6.1 RESENA HISTORICA

El Centro de Reconocimiento de Conductores del Pacifico S.A, nace de la
oportunidad de negocio brindada por el Ministerio de Transporte, donde delega al
sector privado la responsabilidad de evaluar y certificar la aptitud fisica, mental y
coordinacion motriz dentro del esquema solicitado por la Resolucion 1555:2005,
de esta forma surge la necesidad de construir Institucion Prestadora de Salud

(IPS) habilitadas para la prestacién de este tipo de servicios.
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La empresa fue fundada en la ciudad de Buenaventura. En el afio 2006 se inicio
el proceso para conseguir la habilitacion como Institucion Prestadora de Salud
(IPS) ante la seccional de salud y habilitacion como Centro de Reconocimiento de
Conductores del Pacifico S.A, en el Ministerio de Transporte.

6.2 MISION DEL CRC DEL PACIFICO S.A.

“‘Somos una organizacion dedicada a prestar el servicio de evaluar las
competencias (atributos fisicos) en el proceso de Certificacion de la Aptitud Fisica,
Mental y Coordinacion Motriz de los aspirantes a obtener, refrendar y/o
recategorizar su licencia de conduccion, cumpliendo con la normatividad vigente y
los estandares de calidad, apoyados en equipos de alta tecnologia y personal

idoneo que garantizan la confiabilidad de los resultados™’.

6.3 VISION DEL CRC DEL PACIFICO S.A.

“Ser reconocidos en el mediano plazo, como una IPS Lider de Certificacion de
Personas en lo referente al Examen Psicosensometrico y Psicofisico, en el valle

del cauca. Esto sumado a altos estandares de calidad, ética y servicio que nos

>’ EMPRESA CRC DEL PACIFICO S.A.
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permita crecer como una institucion prestadora de servicios de salud reconocida

por la imparcialidad de sus procesos y el talento de su equipo humano”?.

6.4 OBJETIVOS?®

6.4.1 Objetivo General

Satisfacer y atender todas las necesidades y expectativas de los
clientes/usuarios dentro del marco establecido en la normatividad aplicable

al centro de reconocimiento de conductores.

6.4.2 Objetivo Especifico

v' Cumplir con las directrices de cada uno de nuestros procesos, mejorando
continuamente los mismos y asegurando la aplicacion de la normatividad

vigente para el desarrollo de todas nuestras actividades.

v/ Garantizar la competencia técnica y humana de nuestro equipo profesional,
asi como la eficacia de los recursos y herramientas tecnoldgicas usadas en

el sistema de certificacion.

8 EMPRESA CRC DEL PACIFICO S.A.
2> EMPRESA CRC DEL PACIFICO S.A.
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6.5 POLITICA DE CALIDAD DEL CRC DEL PACIFICOS.A.

“Trabajamos mejorando continuamente nuestro sistema de gestion para asegurar
la satisfaccion de nuestros clientes/usuarios dentro del marco del proceso de
certificacion de competencias ISO/IEC 17024, mediante la realizacion del proceso
de certificacion de la aptitud fisica, mental y coordinacion motriz para conductores
gque se debe realizar todo aspirante a obtener la licencia de conduccion;
garantizando la gestion de los recursos necesarios, la utilizacion de sistemas
tecnolégicos de avanzada y el compromiso, competencia e imparcialidad de
nuestros colaboradores, en cumplimiento de todos los requisitos legales aplicables

al esquema de certificacion”.

6.6 PRINCIPIOS Y VALORES

6.6.1 Principios.

e Calidad integral.

Se tiene como prioridad la implementacion y ejecucion de este concepto, ya que
la éptima satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes y el cumplimiento
de todos los requisitos constituyen la base esencial para alcanzar la sostenibilidad,

el crecimiento y desarrollo de nuestra empresa.
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e Servicio al cliente.

Todos nuestros colaboradores centran su atencion en el cliente, para que las
actividades estén orientadas a lograr la satisfaccion total de sus expectativas, sin

gue estas mismas interfieran en la imparcialidad del proceso de certificacion.

e Responsabilidad.

Se encuentra en la autonomia, independencia y solidaridad que tiene cada
colaborador para integrar la cadena que impulsa al centro a un mayor desarrollo,
aceptando los retos que nos imponen el cargo y los resultados alcanzados en el

desemperio de las funciones.

e Libertad.

Es la capacidad de tomar decisiones mediadas por la reflexiobn critica y

responsable, en beneficio de la transparencia del proceso de certificacion.

e Justiciay equidad.

Es la igualdad de oportunidades para acceder al centro y a los beneficios del
ejercicio de su misién. Es la oportunidad para participar y ser medido con los

mismos criterios y mecanismos, ser victima de discriminaciones o preferencias.
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6.6.2 Valores.

e Compromiso. El personal del Centro de Reconocimiento de Conductores
(CRC) del PACIFICO S.A, en el ejecito de sus actividades relacionadas

con la certificacion de personal adquiere compromisos:

1. Sociales: propendiendo por la proteccion publica y/o de los usuarios del
Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO S.A.

2. Con el Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO
S.A: Disposicidn para asumir como propios los objetivos y directrices dadas,
ofreciendo sus conocimientos profesionales, su calidad personal y
aplicando los procedimientos establecidos para el ejercicio de sus

actividades.

3. Profesional: ejercer su ejercicio de acuerdo a las disposiciones normativas

gue rige la ética de su profesion.

4. Legal: el personal del Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del
PACIFICO S.A, entiende, utiliza y aplica las normas legales aplicables al
proceso de certificacion y se basa en ellas para la emisién de conceptos y

la toma de decisiones.

e Respeto. El personal del Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC)
del PACIFICO S.A, tiene la capacidad de reconocer, comprender y tolerar
las diferencias individuales, sociales y culturales, ejerciendo sus labores de
certificacion de manera imparcial y respetando condicién e intereses.
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e Eficiencia. El personal del Centro de Reconocimiento de Conductores
(CRC) del PACIFICO S.A, trabaja de manera proactiva y con actitud de
cooperacion en busca de garantizar el desempefio de sus funciones

individuales y colectivas.

e Responsabilidad. La principal responsabilidad del Centro de
Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO S.A, con la
sociedad es salvar vidas detectando conductores de alto riesgo, y por ende
disminuir la accidentalidad vial en el pais. Es el deber del personal del
Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO S.A,
detectar, limitar y reportar a estos conductores que son un peligro, no solo
para si mismo, sino también para sus acompafiantes en el vehiculo,
llamase pasajeros o familiares, para los conductores y acompafantes de
otros vehiculos y para los peatones. El personal del Centro de
Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO S.A, tiene la
obligacion de responder por los propios actos y posee la capacidad de

reconocer y hacerse cargo de las consecuencias de las propias acciones.
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Figura 1. Organigrama Actual.
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Figura 2. Mapa de Procesos Actual.
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Tabla 1. Analisis DOFA del CRC del PACIFICO S.A.

Fortalezas Debilidades
e Personal capacitado e No tener un local propio
Certificacion de calidad e Poco talento humano
e Ubicacién e Poca publicidad
Oportunidades Amenazas
e Ser lider en mercado regional. e Tramitadores
e Desarrollo proveedores e Problemas en el RUNT
e Alza en los impuestos

Fuente: Elaboracion propia.

6.7 SITUACION ACTUAL DEL CENTRO DE RECONOCIMIENTO DE

CONDUCTORES (CRC) DEL PACIFICO

Tabla 2. Procedimientos Actuales del Centro de Reconocimiento de Conductores

(CRC) del PACIFICO S.A.

N° PROCEDIMIENTO

PROCESO
AL QUE
PERTENECE

1. | Tratamiento de Quejas

Administrativo

2. Recursos Humanos

Administrativo

3. | Control de Documentos

Administrativo

4. | Certificacion Aptitud Fisica, Mental y Coordinacién Motriz Gerencial
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5. | Auditorias Internas Gerencial

6. | Acciones Preventivas, Correctivas y de Mejora Gerencial

7. | Verificacion de Compras de Productos 6 Servicios Administrativo

entregados por Proveedores 6 Subcontratista.

8. | Mantenimiento y Control de equipos Administrativo
9. | Solucién de Apelaciones Administrativo
10. | Compras Administrativo
11. Administracién de Registro Administrativo
12. | Toma de la Decision del Certificado Misional

13 ' Solicitud del Certificado Misional

14. | Administracion de Seguridad Administrativo
15. | Revision Gerencial Gerencial

16. | Comité de Calidad y Mejora Administrativo
17. ' Administracion de Contrasefias Administrativo
18. | Servicio/Producto no Conforme Gerencial

19.  Transmision de Datos al RUNT Misional

20. ' Conflicto de Interés Administrativo
21. No Discriminacion Administrativo
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22. | Validacion de Métodos Administrativo

23. Distincion de Servicios Ofertados Gerencial

Fuente: Elaboracion propia

Ejemplo de uno de los procedimientos que maneja el Centro Actualmente:

» Procedimiento 9. Solucion de Apelaciones.

o OBJETIVO

Dar respuesta de manera independiente e imparcial a todas las solicitudes
presentadas por los usuarios, para que el CRC DEL PACIFICO S.A. como
organismo certificador reconsidere cualquier concepto o decision considerada

como adversa y relacionada con el proceso de certificacion.

o ALCANCE

Desde que el usuario manifiesta su solicitud para la reconsideracion de un
concepto o una decision tomada por el CRC DEL PACIFICO S.A., hasta que sea

cerrada esta solicitud.

o RESPONSABILIDADES

El GERENTE/ADMINISTRADOR es responsable de la implementacion y del
cumplimiento de este procedimiento. Ademas de dar respuesta a todas las
apelaciones presentadas en los tiempos estipulados en el presente documento.

62




Universidad

_del vaiie _Universidad del Valle, Sede Pacifico
Facultad Ciencias de la Administracién

Modalidad de Practica Empresarial
Empresa CRC DEL PACIFICO S.A.

Todos los miembros del CRC DEL PACIFICO S.A. guian al usuario para que
documente las solicitudes de apelacién en el formato FO1-P09 SOLICITUD DE
APELACION establecido para tal fin.

Un profesional de la salud en cada area del CRC DEL PACIFICO S.A. y el Medico
certificador y/o el administrador seran los que realizardn en primera instancia el

analisis de cada apelacion.

Los profesionales del Comité de calidad que tengan la competencia pueden
conformar el COMITE DE APELACIONES, quienes seran los encargados de

realizar el analisis de la apelacion en la dltima instancia de la misma.

o DEFINICIONES
Apelacion: Solicitud presentada por un usuario, para reconsiderar cualquier
concepto o decision adversa tomada por el CRC DEL PACIFICO S.A. relacionada

con el estado de certificacion deseado. Una apelacion puede ser un reclamo si se

exige la devolucion del dinero Distinta de una queja.
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o DESARROLLO

Tabla 3. Actividades del Procedimiento 9. Solucién de Apelaciones.

Desarrollo Responsable Registro
Recibir la apelacion Todos los Solicitud de
miembros del apelacion

Cuando un usuario manifieste de manera verbal inconformidad CRC DEL

con una decisién o un concepto emitido por el CRC DEL PACIFICO (FO1-PO9)
PACIFICO S.A. como organismo certificador, se le indica que S.A.

presente una apelacién ante el CRC DEL PACIFICO S.A. Las

apelaciones se reciben en el formato F01-P09 SOLICITUD DE

APELACION, junto con los soportes que sustenten el argumento

presentado para la apelacién. Si el usuario entrega la apelacién

en otro medio, se anexa al formato y se le da el tramite

establecido en este procedimiento.

Apelacién en primera instancia Administrador | Solicitud de
apelacion

Un evaluador de cada é&rea, el administrador y el médico

certificador (segun corresponda), se rednen y realizan un (FO1-PO9)

andlisis de la solicitud de apelacién, teniendo en cuenta los Evaluadores

resultados de la evaluacion practicada, los soportes que aporta

para sustentar la apelacién y los parametros de evaluacién

establecidos en la normatividad legal vigente. De esta reunién

gueda una conclusién que se registra en el formato de FO1-P09

SOLICITUD DE APELACION.

Si es el caso se puede solicitar al usuario realizacion de una
evaluacién adicional o el aporte de examenes Aclaratorios y se
vuelve realizar a analizar de la solicitud de apelacion.

Nota: si la apelacion es a un concepto de un profesional, se
solicita un segundo concepto de un profesional competente en
la misma é&rea; si la apelaciéon es a la decision final de
certificacion, se solicita la decision final del médico certificador
suplente.
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Comunicar respuesta al Usuario

En un tiempo no mayor a tres (3) dias habiles después de la
recepcion de la solicitud de apelacion, se le comunica al usuario
el fallo del CRC DEL PACIFICO S.A. con respecto a la solicitud,
asi:

e Fallo positivo, se le informa al usuario que el CRC DEL
PACIFICO S.A. reconsiderd la decision y que ha sido positiva
su solicitud de apelacion. Después seguir con lo estipulado en
el P-04 PROCEDIMIENTO DE CERTIFICACION DE LA
APTITUD FISICA, MENTAL Y COORDINACION MOTRIZ por
cambio de certificado por apelacion.

e Fallo negativo, la comunicacién al usuario, ird con la
justificacién del por qué se mantiene la decision tomada por el
CRC DEL PACIFICO S.A.. Ademas de la posibilidad de
continuar con la apelacién en su segunda instancia si asi lo
manifiesta por medio escrito en un tiempo no mayor a cinco (5)
dias habiles.

Si el usuario no manifiesta su intenciébn de continuar con la
apelacion en el tiempo los cinco dias habiles, después de la
recepcién de la comunicacién, se dara por entendido que
desiste y el proceso queda cerrado.

Apelacién en segunda instancia

Si el usuario en un plazo no mayor a cinco dias habiles
manifiesta que desea continuar con la apelacién, se remite
copia al COMITE DE AELACIONES quien designa a conceptos
de terceros de profesionales competentes de la salud, para que
se realice el analisis de la apelacion.

Se realiza la revision de la apelacion (solicitud de apelacion,
soportes adjuntos, resultados de la evaluacion, otros), y el
administrador registra la conclusion dada por los profesionales
asignados en el formato FO1-P09 SOLICITUD DE APELACION,
preferiblemente con soportes escritos.
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COMUNICAR AL USUARIO SOBRE LOS RESULTADOS DE  Administrador
LA SEGUNDA REVISION DE LA APELACION.

Se le comunica al usuario sobre los resultados de la segunda
revision de la apelacién, positiva o negativa, justificando las
razones del fallo del CRC DEL PACIFICO S.A. Si el fallo fue
positivo se sigue con lo estipulado en el P-04
PROCEDIMIENTO DE CERTIFICACION DE LA APTITUD
FISICA, MENTAL Y COORDINACION MOTRIZ para cambio de
certificado por apelacion.

El fallo en esta instancia es definitvo para el CRC DEL
PACIFICO S.A., después de esto el proceso queda cerrado. El
tiempo entre la recepcion de la solicitud de apelacion de
segunda instancia y la respuesta a esta tendra un plazo maximo
de diez (10) dias habiles.

Si el usuario no manifiesta su intenciébn de continuar con la
apelacion en el tiempo los diez dias hébiles, después de la
recepcién de la comunicacién, se dara por entendido que
desiste y el proceso queda cerrado.

Si el usuario no esta de acuerdo con la decisién final tomada por
el CRC DEL PACIFICO S.A., puede recurrir ante cualquier
organismo de vigilancia y control o a la entidad que crea
conveniente para continuar con el proceso.

FIN

Fuente: Elaborado por la empresa CRC DEL PACIFICO S.A.
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7. ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS

Después de analizar por medio de entrevistas el grado de conocimiento que tienen
los funcionarios del Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del
PACIFICO S.A. sobre el sistema de gestion de calidad; se pudo detectar que
todos conocen el sistema de gestion de calidad que ejerce la empresa;
expresando que abarca todos los requisitos que exige la Norma ISO/IEC
17024:2003, y Resolucion 1555:2005.

La gran mayoria de los funcionarios (8) manifestd que aunque la estructura del
sistema de gestion de calidad que ellos emplean esta bien planteada, es mucha la
cantidad de procedimientos (23) con los que cuenta la empresa, expresando que
algunos son innecesarios, ya que algunos procedimientos tienen las mismas
actividades por lo tanto estos se podrian unificar. De igual forma opinaron que
haciendo una unificacion de ciertos procedimientos se reduciria el volumen que
tiene el sistema de gestion y su contenido podria ser mucho mas especifico,
debido a que en ocasiones se desea tener claridad sobre un tema en particular y
por encontrar en diferentes procedimientos las mismas actividades se genera

desaplicacion para aclarar ciertas dudas.

Algunos de los aportes de los funcionarios para el mejoramiento del sistema de
gestion de calidad fue transformar algunos procedimientos en actividades y reducir

el volumen de esté.
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8. SOLUCION A LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS

8.1Determinar el estado actual del sistema de gestion de calidad ISO/IEC
17024:2003 y Resolucion 1555:2005 en el Centro de Reconocimiento de
Conductores del PACIFICO S.A.

Para este primer objetivo se planteo una entrevista a los funcionarios del Centro
de Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO S.A. para conocer el
grado de conocimiento que tienen frente al sistema de gestion de calidad y se
logro identificar que existe una duplicidad de procesos innecesarios, es decir es
mucha la cantidad de procedimientos (23) con los que cuenta la empresa,
teniendo en cuenta que se pueden transformar algunos procedimientos en
actividades sin que el manual de calidad tenga cambios relevantes, pues la Norma
ISO/IEC 17024:2003 Y Resolucion 1555:2005, exigen algunos procedimientos que
ya estan plasmados en el actual sistema de gestion de calidad por lo tanto los
otros pueden servir de apoyo para reforzar los procedimientos existentes sin tener

gue hacer cambios a las caracterizaciones y el manual de calidad (Ver Anexo A). .

8.2 Identificar el grado de cumplimiento de los requisitos en la implementacion de
la norma del sistema de gestion de calidad ISO/IEC 17024:2003 y Resolucién
1555:2005 del Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del
PACIFICO S.A.

68



Universidad

_del vaiie _Universidad del Valle, Sede Pacifico
Facultad Ciencias de la Administracién

Modalidad de Practica Empresarial
Empresa CRC DEL PACIFICO S.A.

El Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO S.A. cumple
con todos los requisitos en la implementaciéon de la norma del sistema de gestion
de calidad ISO/IEC 17024:2003 y Resolucién 1555:2005, pero tiene debilidades en
cuanto a la cantidad de procedimientos y existe mucha dispersion , generando una
ineficaz interaccion entre ellos, acentuando una pronunciada debilidad frente al
requisito que exige la Norma en el numeral 4.2.1 que expresa la implementacion

con claridad de sus procedimientos.

8.3 Proponer planes de mejoramiento para atender los aspectos por mejorar en el
sistema de gestion ISO/IEC 17024:2003 y Resolucién 1555:2005 del Centro de
Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO S.A.

Estos son los aspectos por mejorar que se le plantean al sistema de gestion de
calidad del Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO S.A:
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Figura 3. Organigrama Propuesto.
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Fuente: Elaboracién Propia.
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Figura 4. Mapa de Procesos Pro

puesto.
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Fuente: Elaboracién Propia.
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8.3.1 Procedimientos Propuestos.

De los procedimientos que se describen en la tabla 2, se transformaron los

siguientes (los que aparecen con la vifieta son actividades):

Tabla 4. Procedimientos Propuestos al Centro de Reconocimiento de Conductores

(CRC) del PACIFICO S.A.

N° PROCEDIMIENTO

1. | Control de Documentos

o Administracion de Registro
2. | Control de Seguridad
3.  Auditorias Internas
4. | Acciones Preventivas, Correctivas y de Mejora
5.  Distincion de Servicios Ofertados

6. | Talento Humanos

o Administracién de Contrasefas
7. Conflicto de Interés

o No Discriminacion
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8. | Certificacion Aptitud Fisica, Mental y Coordinacion Motriz

o Solicitud del Certificado

o Toma de la Decision del Certificado

o Transmision de Datos al RUNT

9. | Servicio/Producto no Conforme

10. Tratamiento de Quejas

o Solucion de Apelaciones

11. Verificacion de compras de Productos 6 Servicios

entregados por proveedores

12. Compras

13. Mantenimiento y Control de equipos

14. Comité de Calidad y Mejora
15. Validacion de Métodos
16. Revision Gerencial

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacién se describen los procedimientos modificados en el sistema de
gestion de calidad del Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del
PACIFICO S.A. teniendo en cuenta que en el documento real cada procedimiento

va en un documento individual con su anexo y sus formatos.

8.3.1.1 Procedimiento 1: Control de Documentos.

v OBJETIVO

Controlar el manejo, elaboracion, distribucion, utilizacion de los documentos
internos y externos que considere pertinente involucrar en el CRC del PACIFICO
S.A.

v ALCANCE

Aplica para todos los Documentos Internos y Externos del Sistema documental del

Centro.

v' DEFINICIONES

Documento: Informacién (Datos que poseen significado) y su medio de soporte.
Incluye procedimientos, instructivos y formatos que conforman el sistema de
documentacion de la empresa.
Documento Interno: Se involucra los manuales, procedimientos, instructivos,
normas, criterios, entre otros, desarrollados por la CONTRALORIA DISTRITAL DE
BUENAVENTURA.
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Documento Externo: Se incluyen las guias, normas, estatutos, codigos, los
cuales son enviados por el cliente o una entidad externa que interfieren en el
Sistema de Gestion de la Calidad.
Documentos Controlados: Son todos los documentos generados que forman
parte del Sistema de Gestidn, sujetos de actualizacion cuando el original sufra
cambios.
Documentos No Controlados: Son aquellos que no son controlados en su
distribucion y por lo tanto no requieren de una actualizaciéon cuando el original
sufra un cambio.
Manual de Calidad: Documento que describe el Sistema de Gestidon del Centro.
El manual de calidad responde a los requisitos de la norma ISO 9001.
Procedimiento: Sucesion cronolégica de operaciones/actividades entrelazadas,
gue se constituyen en una unidad de funcién para la realizacion de un proceso de
un ambito predeterminado de aplicacion. Todo procedimiento involucra actividades
y tareas del personal, determinacion de tiempos, de métodos de trabajo y de
control para lograr el cabal, oportuno y eficiente desarrollo de las operaciones.
= Los procedimientos pueden incluir un documento adicional que describe de
forma detallada y especifica una parte de dicho procedimiento al cual se le
denomina INSTRUCTIVO.
= Instructivo: Documento donde define el “Como” de una actividad.
= Copia Controlada: Copias de los documentos que se entregan a las
personas a las cuales sea necesario entregarles una nueva version del
documento cada que éste cambie.
= Copia No Controlada: Copias de los documentos que se entregan a las
personas a las cuales no sea necesario entregarles una nueva version del

documento cada que éste cambie.
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= Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas (Norma ISO 9000).
Borrador Inicial: Documento definido antes de ser revisado y aprobado.

v DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Tabla 5. Descripcion de Actividades del Procedimiento 1: Control de Documentos

Internos.

Actividad Desarrollo Responsable Registro

Solicitud de modificaciébn o creacion de
documentos

Si alguna persona del Centro, considera la
necesidad de implementar o modificar un
documento del Sistema de Gestion, le
comunica (preferiblemente de manera escrita)
la sugerencia del cambio o novedad al
Solicitud de | GERENTE.

modificacién o
creacion de | En el caso de que se trate de un formato, se
documentos. |identifica la necesidad de su creacién, para
estandarizar el registro de una actividad definida,
para dejar evidencia del cumplimiento a un
requisito y/o para ser soporte de la trazabilidad
de un proceso.

Solicitud de
modificacion
Gerente
(en el caso de
ser escrita)

Se puede crear un bosquejo del mismo, que sera
entregado al asistente administrativo/recepcion,
al auditor interno o al administrador para
formalizar su creacion y el ingreso del mismo en
el sistema de gestion.
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Actividad Desarrollo

Responsable

Registro

El GERENTE estudia la solicitud, analizando la
justificacién de la misma, teniendo en cuenta la
incidencia sobre la aplicacion de la
normatividad legal vigente, el esquema de
certificacion y las politicas y procedimientos
internos.(PUEDE SER ASESORADO POR UN
AUDITOR).

ELABORACION: Verifica la concordancia que
se debe tener con los procesos O
procedimientos del CRC DEL PACIFICO S.A.
con la legislacion vigente aplicable y el
esquema de certificacion definido por el

Estudio y AL
Ministerio de Transporte.

Aprobacién de

la Solicitud de

Modificacién o
Creaci6n de
Documento.

MODIFICACION o BAJA DE DOCUMENTOS:
Analiza los efectos correspondientes revisando
e identificando otros documentos que estén
involucrados.

Para la revision de las solicitudes para
modificacion o creacibn de documentos
relacionados con el esquema de certificacion,
el GERENTE consulta con el Comité de
calidad y/o auditor interno, sobre Ia
conveniencia y adecuacion de la creacién o
modificacién de los documentos. Igualmente,
consulta con las personas involucradas en el
documento que se va elaborar o actualizar,
para establecer el objetivo, proceso vy
procedimientos que este requiere.

GERENTE

Comité de
Calidad

Auditor
interno30

Solicitud de
modificacién

(en el caso de
ser escrita)

30 El auditor puede ser un Outsoursing, siempre y cuando cumpla con el perfil definido en el

procedimiento de AUDITORIAS INTERNAS.
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Actividad

Desarrollo

Responsable

Registro

Edicién de
Documentos

Para la elaboraciéon de documentos se tiene en
cuenta la siguiente estructura:

ENCABEZADO: Recuadro de tres secciones
donde:

e La primera al lado izquierdo contiene el logo
0 en nombre del organismo certificador de
personas CRC DEL PACIFICO S.A.

e La segunda seccion contiene el nombre del
documento.

e La tercera describe la fecha de aprobacion,
la versién y el cédigo del documento.

CONTENIDO DEL DOCUMENTO: EI contenido

del documento depende de la naturaleza del

mismo.

e Para los procedimientos e instructivos
preferiblemente se deberia mantener la
siguiente estructura:

1. Objetivo: describe la funcion general
relacionada con el titulo.

2. Alcance: indica la cobertura del
documento en términos de &reas
aplicables.

3. Responsabilidad: describe las
personas responsables por la ejecucién
del procedimiento o delegacién de
autoridad en situaciones especiales.

4. Definiciones: descripcion de la
unificacion de términos del
procedimiento o de la operacion
descrita.

5. Desarrollo: seccion que describe
operaciones criticas para el control del
proceso descrito en el proposito.

6. Control de cambios: Tabla de
seguimiento del documento que
contiene la descripcibn de las
versiones y las fechas del historial.

e Para los manuales y formatos: Se realizan
de manera autonoma, dependiendo de la
necesidad para la que se creen. Antes de
aprobar un formato éste debe estar
plenamente identificado con relacion al
control del mismo (ver§gn y c06digo),
igualmente debe estar ®diseflado para
garantizar el registro apropiado de Ila
actividad a registrar.

Gerente
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Actividad

Desarrollo

Responsable

Registro

Codificacion de
Documentos

El GERENTE codifica los documentos segun
el tipo, como se indica a continuacion:

Manuales: MG — consecutivo
Procedimientos: Se constituye con la letra
P y un consecutivo, asi: P - ##, donde ## es
el consecutivo.

Instructivos: Se constituye con la letraly
un consecutivo, asi: | - ##, donde ## es el
consecutivo.

Otros documentos: Se constituye con las
letras DOC y un consecutivo, asi: DOC - ##,
donde ## es el consecutivo.

Formatos: Se constituye con la letra F, un
consecutivo por documento que lo origina y
el codigo documento del cual se origina.
Ejemplo: FO1 — P01, que quiere decir que es
el formato nimero 1 del procedimiento P-01.

GERENTE
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Actividad

Desarrollo

Responsable

Registro

Creacion del
Borrador
Inicial

Nota 1: ESTA ACTIVIDAD APLICA SEGUN LA
NATURALEZA DEL DOCUMENTO A CREAR,
O SI NECESITA PERIODO DE PRUEBA PARA
VERIFICAR SU EFICACIA.

Este control se establece para evitar tener en el
centro documentos sin ser aprobados y que se
puedan confundir e imprimir errbneamente
creando conflicto en el control de documentos
del mismo.

Revisa toda la documentacién existente con
relacion al documento que se quiere elaborar o
actualizar. Recopila y analiza la informacion
con las personas involucradas en la ejecucion
del proceso® vy teniendo en cuenta el
cumplimiento de la normatividad aplicable al
centro, Crea el nuevo documento, teniendo en
cuenta los lineamientos de imagen de los
documentos de la misma naturaleza, como se
menciono en las actividades anteriores del
presente procedimiento.

Este documento es seflalado  como
“Documento en estudio” en la parte inferior del
nombre del documento.

Sobre la seccion documento “Control de
Cambios”, asigna el numero de la version a
aprobar (Todos los cambios hechos sobre el
documento, deben quedar registrados en este
lugar).

Nota 2: EL Manual de Calidad, se divide en
secciones y anexos, cuyas modificaciones se
controlan registrandose en el Control de
Cambios del Manual de Calidad.

*! Debe tener en
Mejora, para que

areptiutiidoy botapdficasidefahidisnen, las Aation
edtdmogeekbeninmiaerdplados uerinm dal Genantio

para la aprobacion del mismo.
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Actividad

Desarrollo

Responsable

Registro

Revisiony
Aprobacion
del
documento

El GERENTE revisa los documentos del
Sistema de Gestién, y cuando sean
documentos que no son de su competencia, se
revisa con personas expertas en el tema.

El Gerente revisa el documento, para que lo
descrito, concuerde con los demas
procedimientos, y no esté en contravia con las
politcas de la empresa. Si existen
inconsistencias, se corrige el documento para
gque quede con los ajustes.

Si el documento lo amerita y si es necesario, se
establece un periodo de prueba para verificar
que el borrador inicial del documento, se ponga
en practica en su totalidad. Si se ha cumplido
satisfactoriamente el periodo de prueba, quita
la observacion “Documento en estudio” si el
mismo ha estado en estado de estudio.

Nota 3: si el documento hace referencia a un
método o un mecanismo para la evaluacion de
la competencia de un candidato, este debe ser
validado para luego ser aprobado.

Imprime el original del documento y el Gerente
lo dan por aprobado en signo de conformidad
con lo documentado. ESTA ACTIVIDAD
QUEDA REGISTRADA EN UN ACTA DE
REVISION GERENCIAL, EN UN ACTA DE
COMITE DE CALIDAD o EN EL MISMO
DOCUMENTO.

Nota 4: para la aprobacién del documento se
debe revisar completamente el documento
disefiado versus los requisitos aplicables de la
norma ISO/IEC 17024, igualmente se debe
revisar completamente el documento disefiado
versus los requisitos aplicables de la
normatividad legal aplicable por un auditor
competente.

La aprobacién de documento$e realiza por el
Gerente, quien puede basarse en conceptos
emitidos por el Comité de calidad o expertos
relacionados con el esquema de certificaciéon o
con la particularidad del documento. Se define

GERENTE

COMITE DE
CALIDAD

ACTA DE
REVISION
GERENCIAL

Y/O ACTA DE
COMITE DE
CALIDAD.
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Actividad

Desarrollo

Responsable

Registro

Distribucion
del Nuevo
Documento

Distribuye copias controladas a todos los
colaboradores que estén involucrados en el
DOCUMENTO, asi:

Las copias controladas fisicas preferiblemente
deberian estar identificadas con sello y un
namero consecutivo segun el Formato F02-P01
DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS.

Los documentos controlados de forma fisica,
deben ser impresos en hojas blancas con
impresion  legible de buena calidad, vy
preferiblemente deberian ser almacenados en
un sobre de acetato para garantizar que
siempre sean legibles.

Las copias controladas digitales se ingresan al
formato F02-PO1 DISTRIBUCION DE
DOCUMENTOS sin numero de distribucion,
sefialando que es una copia digital ‘Los
documentos controlados de forma digital deben
ser protegidos, restringiendo el acceso a
impresién, copia, extraccion y modificacion del
mismo.

Las copias no controladas se deben dar con
autorizacion de Gerencia (copias
suministradas a entes de vigilancia y control,
ejemplo copias de manuales a la
Superintendencia de Industria y Comercio).

Se entrega el documento y hace firmar de
quien recibe en el Formato fisico F02-P0O1
DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS. Guarda
el nuevo Documento en la carpeta asignada.
En caso de ser la actualizacion de una version
anterior, recoge las copias controladas
anteriores dejando la trazabilidad de la
actividad en la columna # version anterior del
listado de distribucion de documentos,
entregando e identificando la nueva copia como
controlada con un numero asignado conforme a
la distribucion de docume% s, igualmente
identificando la version recogida (version
obsoleta) como obsoleta con un sello.

Gerente

F02-PO1
Distribucion de
Documentos
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Actividad

Desarrollo

Responsable

Registro

Documentos
Obsoletos

Los documentos obsoletos se conservan en
una carpeta debidamente identificados el
tiempo definido en los listados de documentos,
registros.

Nota 7: si existe mas de una copia del
documento obsoleto, la misma se puede
destruir.

Gerente

Ingreso del
Documento y
Registros
para Control

Ingresa o actualiza el documento en el FO1-P01
LISTADO DE DOCUMENTOS INTERNOS,
indicando Cadigo, Nombre, Version, fecha de
aprobacion, y ubicacion.

Solo se ingresan al F01-PO1 LISTADO DE
DOCUMENTOS INTERNOS los documentos
aprobados, entendiéndose que los documentos
0 versiones en estudio no se ingresan al mismo
listado.

Disefia los registros si no los tiene, y los
ingresa o actualiza en el FO05-P01 LISTADO
DE REGISTROS.

Gerente

FO1-PO1

Listado de
Documentos
Internos

F05-PO1

Listado de
Registro
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Actividad

Desarrollo

Responsable

Registro

Control de
Documentos

La version vigente de los documentos se
controla a través del FO1-P01 LISTADO DE
DOCUMENTOS INTERNOS.

Vigencia del documento: La version vigente de
un documento se sefiala en el FO01-PO1
LISTADO DE DOCUMENTOS INTERNOS, y
en el caso de un formato en el FO05-PO1
LISTADO DE REGISTROS.

Los registros para su archivo deben estar en
carpetas, fdlderes, medio electronico o
cualquier otra alternativa definida en el FO05-
PO1 LISTADO DE REGISTROS.

Los registros generados del proceso de
certificacion se deben mantener en un entorno
seguro, en un area restringidas y bajo llave
para asegurar las condiciones de
confidencialidad de los datos resguardados en
los mismos; si el registro est4 consignado de
forma digital, este archivo deberia ser
archivado con claves de acceso, y debe ser
archivado en copias inmodificables de
seguridad resguardadas por el Administrador
y/o Gerente en un sitio/lugar seguro.

Los registros se deben archivar en un sitio que
evite la humedad y cualquier otro factor fisico
que los pueda dafiar.

Cuando un dato es archivado simultdneamente
de forma digital y fisica, se debe garantizar que
los datos de los registros coinciden.

El resguardo de los registros archivados es
responsabilidad del administrador, y es
responsabilidad del asistente administrativo, el
correcto archivo y disposicién de los mismos.

Los registros se deben archivar conforme a lo
definido en el listado maestro de control de
registros. 84

Gerente

FO1-PO1

Listado de
Documentos

F05-P0O1

Listado de
Registros
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Actividad Desarrollo Responsable Registro
El responsable del documento, el gerente o el
auditor interno lo difunde al personal F02-P0O1
involucrado mediante una de las siguientes
formas: Listado de
Distribucion de
a. Reuniones ylo capacitaciéon de Documentos
Difusion. En cambios estructurales, el
responsable del documento lo da a
Difusién/ conocer en reuniones de difusion
Divulgacién dejando como evidencia el F05-P02 Gerente/
del LISTADO DE ASISTENCIA A
Documento CAI_DACIT_A,\CIONO DIVULGACION. Auditor
b. Notificacion. Se entrega una copia Interno
controlada  (Fisica o digital) del F05-P02
documento creado o actualizado a
todos los colaboradores involucrados Listado de
en su trazabilidad, _expllcando su Asistencia a
correcta implementacion, c itacion 6
diligenciamiento y archivo, dejando apam ac!gno
evidencia de esta actividad en el F0O2- Divulgacion.
PO1 LISTADO DE DISTRIBUCION DE
DOCUMENTOS. Involucrando al
personal nuevo, dejando registro en el
FO5-PO6. Otros.
La recuperacion de los registros esta descrita
en el sitio definido para el almacenamiento del
mismo en el F05-P0O1 LISTADO DE
REGISTROS.
Consultax La consulta de los registros solo esta
Recuperacion autorizada para efectos de auditorias, o . F05-P01
delos . L . Asistente
i investigaciones donde el auditor asegure a - . istado d
Registros través de un convenio, la confidencialidad de Administrativa LISta- ode
- ’ Registro.
los mismos.
Para permitir que los registros sean facilmente
identificables y recuperables, estos deberian
estar archivados en carpetas marcadas con su
nombre.
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Actividad

Desarrollo

Responsable

Registro

Tiempo de
Retencion
(tiempo
archivo activo)

Los archivos se deben guardar de acuerdo al
F05-PO1 LISTADO DE REGISTROS, y su
tiempo de validez comienza partir de la fecha
que se diligencio el formato.

Durante este tiempo se debe garantizar la
conservacion y el buen estado de los registros
archivados.

Los registros son conservados de acuerdo al
tiempo definido a la normatividad aplicable de
los mismos, y/o al tiempo que defina el centro
en el listado maestro de control de registros

Administrador

F05-PO1

Listado de
Registro

Archivo
Muerto

Culminado el tiempo de archivo vigente de un
registro, el Asistente
administrativo/recepcionista  reporta como
archivo muerto dichos registros dejando
evidencia de esta actividad en un acta de
traspaso del archivo activo al archivo muerto,
luego entrega al administrador para su
verificacion.

El administrador recibe el archivo junto con el
acta, y la firma en sefial de recibo.

Sella las cajas recibidas y las ubica en el cuarto
de archivo muerto.

Rotula las cajas indicando el registro
almacenado, Proceso, tiempo de retencion,
fecha de recibo.

Administrador

Acta de
Traspaso
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Entrega el archivo muerto segin la disposicion
que “F05-P01 LISTADO DE REGISTROS
indique.

Archiva el Acta de Destruccion de archivos.

Actividad Desarrollo Responsable Registro
Una vez el registro cumpla el tiempo de
retencion segun el “F05-PO1 LISTADO DE
Salidade | REGISTROS, realiza un ACTA DE
Archivo DESTRUCCION DE ARCHIVOS. Acta de
Muerto Administrador

destruccion

Seguimiento
del
Documento

Independiente a si un documento ha sido
actualizado, cada 2 afios se realizara una
revision general de todos los documentos del
sistema de gestion.

Nota 8: Si durante la revision del documentos
no se encontraron cambios significativos; se
actualiza la versién y la fecha; quedando como
registro en el control de cambios, “Documento
revisado sin modificaciones”

Gerente

FO01-PO1

Listado de
Documentos
Internos

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 6. Descripcion de Actividades de Control de Documentos de Origen

Externo.
Actividad Desarrollo Responsable Registro
Se identifican los documentos de origen
externo en el FO03-PO1 LISTADO DE
Identificar DOCUMENTOS DE ORIGEN EXTERNO, para
Documentos | @segurar que las personas pertinentes tengan
Externos las versiones vigentes. Gerente F03-P0O1

Los documentos de origen externo son los
manuales, procedimientos, leyes, decretos,
resoluciones, manuales de uso de equipos,
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software, documentos de entes de vigilancia y
control, entre otros.

En el FO3-P0O1 LISTADO DE DOCUMENTOS
DE ORIGEN EXTERNO, se debe sefialar si el
documento esta obsoleto o vigente y si se ve la
necesidad se describe que ha cambiado del
documento.

Actualizacién

y Difusion de

Documentos
Externos

El Gerente y/o Auditor interno consulta
permanentemente actos administrativos,
codigos, resoluciones, normas y otros
documentos de origen externo, actualizado el
F03-PO1 LISTADO DE DOCUMENTOS DE

ORIGEN EXTERNO.

CUANDO UN DOCUMENTO EXTERNO SEA
MODIFICADO, SE DEBE DIFUNDIR Y/O
CAPACITAR A LOS EMPLEADOS QUE
CORRESPONDA, EN DICHO CAMBIO.

Gerente

FO03-PO1
Listado de
Documento

de origen

Externo

Control de
Versiény
Copias

El GERENTE es el responsable de definir y
controlar la cantidad de copias de los
documentos en medio fisico o digital como son:
actos administrativos, normas, cédigos, etc., de
origen externo, necesarios para el desarrollo de
las actividades. Las copias entregadas son
controladas en el FO03-PO1 LISTADO DE
DOCUMENTOS DE ORIGEN EXTERNO,
donde se especifica el medio de archivo.

Nota 9: preferiblemente la totalidad de los
documentos descritos en el FO3-P01 LISTADO
MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS,
se debera guardar de forma digital en un CD
archivado por el Gerente del centro.

Gerente

F03-P0O1

Los documentos emitidos por unidades
externas aplicables al centro y que tengan
vigencia (Ej.: certificaciones de conformidad,
rangos de facturacion, poélizas, matricula
mercantil, certificado de acreditacién, vigencias

Gerente

F04-P0O1
Listado de
Documentos
Externos
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Control de
Documentos
Externos
Controlables

en contratos, etc.) deben ser ingresados al
F04-PO1 LISTADO DE DOCUMENTOS
EXTERNOS CONTROLABLES, igualmente se
establece que los documentos entregados por
proveedores, subcontratistas, y que generen un
requisito a cumplir por el organismo
certificador, deberan estar identificados en el
F04-P01 LISTADO DE DOCUMENTOS
EXTERNOS CONTROLABLES. Ejemplo,
versiones de manuales de uso de equipos,
software, tecnologia, contratos, poélizas,
certificados de cumplimientos de estandares
como calibraciones de equipos, entre otros

Controlables

FIN

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 7. CONTR

OL DE CAMBIOS™®

Fechade
Aprobacion

Version Raz6n de Modificacion

Fuente: Elaborado por el Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del

PACIFICO S.A.

32 Este punto aplica

para todos los Procedimientos Propuestos al Centro.
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8.3.1.2 Procedimiento 2: Control de Seguridad.

v OBJETIVO

Garantizar la seguridad y la confidencialidad de los datos digitales y fisicos del
proceso de certificacidn y establecer mecanismos de control para la identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencidén y disposicion de

los registros de calidad.

v ALCANCE
Este procedimiento inicia con la necesidad de controlar un registro y finaliza con la
disposicion final del mismo. Esté dirigido a todas las Areas del CRC del PACIFICO
S.A., que controlan registros de calidad.

v' DEFINICIONES

Registro: Es la evidencia objetiva la cual demuestra la ejecucion de una actividad

determinada.
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v DESARROLLO

Tabla 8. Descripcion de Actividades del Procedimiento 2: Control de Seguridad.

Actividad

Descripcion

Responsable

Formato

Clasificacion
dela
Informacion

La informacién se clasifica en 3 niveles,
conforme al anexo C donde aparecen las
medidas necesarias para garantizar la
seguridad de todo el sistema de certificacion,
tales como:

¢ Restringida y Confidencial: Informacion
extremadamente sensible y que debe ser
resguardada por el Centro de
Reconocimiento de Conductores, Solo el
Gerente, Administrador o quien esté
delegue tiene acceso a esta informacion,
igualmente el usuario puede autorizar por
escrito a un tercero de la administracion
de la base de datos. Dentro de este
grupo se encuentra toda la informacién
relativa a:

o Historias Clinicas. (con autorizacion
del usuario del servicio)

o Bases de datos del proceso de
certificacion - servidor (con
autorizacion del usuario del servicio)

o Informacion referente a los socios de
la empresa.

o Sistema de gestion.

e Confidencial: Informacion reservada que
debe ser usada exclusivamente por
empleados autorizados por el
Administrador o por el Representante
Legal. Dentro de este grupo se encuentra
toda la informacion relativa a:

o Partes interesadas: Informacion

Gerente/
Administrador
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suministrada por las partes
interesadas  aplicable al CRC,
circulares, resoluciones, comunicados,
actas de agremiaciones,
comunicaciones de las entidades
estatales, informes, etc.

o Empresa:

" Decisiones que quedan
registradas en Actas de Comité.
" Disefio y contenido de los
documentos procesos,
procedimientos, manuales,

formatos, instructivos y demas
documentos que hagan parte
del sistema de gestién del

centro.

" Estados financieros.

" Facturacion.

" Informacién personal de los
empleados, usuarios y
proveedores.

" Nomina

e General: Informacién no sensible.

Toda la informacién que no esta
dentro del grupo de informacion
restringida o confidencial.

Medidas de
Proteccioén
contrala
Pérdida de la
Informacioén

Inventario de Hardware y Software

El Centro de Reconocimiento de Conductores
maneja un inventario de equipos y software
que es utilizado en el funcionamiento de sus
actividades, (como los equipos son dados por
el franquiciante en comodato, los formatos de
estas actividades son dados por el proveedor
o0 subcontratista de los equipos).

El proceso de inventario es ejecutado cada
vez que se realiza una operacién sobre una
maquina  (actualizacion, instalacion  de
dispositivos o software, modificacion, etc.) o

F01-P02
Control de
Copias de

Informacién
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en los procesos comunes de mantenimiento. Administrador

Esta informacién es almacenada en disco
servidor y ademas es guardada una copia en
back up CD por el administrador, (esta copia
CD preferiblemente se puede almacenar de
forma quincenal registrando el control de la
generacion de CD back up, en el F01-P02
CONTROL DE COPIAS DE INFORMACION).

Para efectos de identificacion todos los
equipos se encuentran identificados, al igual
gue cada vez que ingresa uno nuevo, Se
actualiza el inventario.

Usuarios y Perfiles en el software.

Los usuarios son creados por el administrador
del Centro CRC y/o por el administrador del
servidor. Periddicamente se realizan
revisiones de los mismos con el fin de verificar
irregularidades con el manejo de los usuarios.

Segun los perfiles de cargo de cada uno de los
usuarios del sistema, éstos tienen acceso a
cierta informacién con el fin de garantizar la
seguridad de nuestra operacion y la
confidencialidad de los datos de nuestros
usuarios.

A los usuarios se les hace claridad que el
manejo de sus claves es de tipo PERSONAL
E INTRANSFERIBLE con el fin de asegurar
que cada uno de los registrados sea realmente
la persona que esta entrando.

Esta completamente prohibido que un
usuario entre al sistema con la clave de
otro usuario.

Nota 1: cuando el que realiza la evaluacion o
la toma de la decision es un profesional
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suplente, este debe de ingresar con su propia
clave o contrasefia de usuario, para asi evitar
conflictos a la trazabilidad y confidencialidad
del proceso. Esta actividad se detalla en el P-6
en la actividad de ADMINISTRACION DE
CONTRASENAS.

Archivo
Central

El responsable del archivo general del centro
es el Administrador, asistido por la
recepcionista/asistente  administrativa, este
archivo debe estar con llave a toda hora, y es
de acceso restringido solo por el responsable
y la recepcionista.

Mantenimiento

Segun el uso de cada uno de los equipos se
tienen programados mantenimientos de tipo
preventivo con el fin de minimizar el riesgo de
dafios y prolongar la vida util de las maquinas.

Estos mantenimientos son realizados en los
PC vy en los servidores de forma periddica,
para el sistema operativo y antivirus se tienen
activados las actualizaciones autométicas de
software con el fin de reducir el riesgo de
ataques por problemas en los mismos. Las
bases de datos de la empresa ejecutan
procesos automaticos de mantenimiento que
mejoran el rendimiento de las aplicaciones.

Administrador/
Recepcionista/
Asis.
Administrativa

FO1-P9
Estadisticas
de Producto

No
Conforme

Documentos

Todo el flujo y archivo de los documentos, con
sus respectivos responsables referentes a la
operacion del Centro de reconocimiento de
conductores, estan descritos en cada uno de
los procedimientos y en las responsabilidades
de cada manual de funciones vy
responsabilidades.

Sin embargo, todos los funcionarios del Centro
de Reconocimiento de Conductores tienen las

Administrador
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siguientes obligaciones referentes al manejo
de los documentos:

o Llevar un estricto control por
consecutivo de los registros aplicables
al cargo.

o Velar por el mantenimiento legible de
los documentos.

o Proteger la confidencialidad de los
documentos.

o Reconocer y aceptar la validez de los
documentos Unicamente por las firmas
autorizadas.

o No reproducir copias sin autorizacion
de la gerencia.

En caso de cualquier actividad sospechosa, se
inicia un procedimiento investigativo, usando
los recursos necesarios para identificar fugas
de informacion.

Los documentos estan marcados como copias
controladas o documentos obsoletos, para
evitar fallas en el control de la documentacion.

Los certificados de aptitud fisica, mental y
coordinacion motriz preferiblemente deberian
llevar un numero consecutivo de control, y
preferiblemente deberia llevar un sello seco o
invisible del centro.

Confidencialidad
Imparcialidad

Todos los controles definidos por el centro de
reconocimiento de conductores, para asegurar
la imparcialidad, independencia, integridad y
confidencialidad de las operaciones, estan
definidos en la MATRIZ DE RIESGOS del
DOCO04.

Personal que
labora en el
CRC

Matriz de
Riesgos del
DOCO04
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Zonas -
Instalaciones

En el caso de una emergencia, en el Centro
estan plenamente identificadas las salidas de
emergencia y las zonas de evacuacion.

Las areas mas vulnerables como lo son: areas
de servidores de informacién, archivo de
historias clinicas, archivo general del centro,
deben estar plenamente identificadas como
ACCESO RESTRINGIDO.

Administrador

FO01-P04
Accién
correctiva
preventiva o
de mejora

FIN

Fuente: Elaboracion Propia.

8.3.1.3 Procedimiento 3: Auditoria Interna.

v OBJETIVO

Planear y ejecutar las auditorias internas de calidad, para determinar la

conformidad con los requisitos establecidos por la norma ISO/IEC 17024.

v' ALCANCE

Este procedimiento se aplica

todos los procesos del Sistema de Gestion de

Calidad, segun la norma ISO/IEC 17024 y demas normas aplicables segun el

alcance de la auditoria.
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v' DEFINICIONES

Alcance de la Auditoria: Definir muy claramente los datos, requisitos a revisar, o
los procesos que se van a cubrir. Si la auditoria contempla alguna exclusion, esta
debe quedar documentada aqui.

Auditor: Persona capacitada y calificada para efectuar auditorias al sistema de
gestion.

Auditoria Interna de Calidad: Auditoria que se realiza por, o en nombre, del
CRC, para fines internos de verificacion de la conformidad del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Documentos de Referencia: Documentacion del sistema a tener en cuenta para
hacer la auditoria.

Hallazgo: Resultado de la evaluacion de la evidencia recopilado frente a los
criterios de la auditoria.

Observacion de la auditoria: Es la declaracion realizada durante la auditoria y
sustentada mediante una evidencia objetiva que no puede ser clasificada como No
conformidad, pero sugiere una accion de mejora.

Requisito: el termino requisito se toma de la definicion de la ISO/IEC 17000
‘requisito especificado” que es una necesidad o expectativa establecida, estos
requisitos especificados se pueden establecer en documentos normativos tales

como la reglamentacion, las normas y las especificaciones técnicas.

Nota: esta definicion difiere a la de la norma 1SO 9000:2005 la cual tiene alcance a
las necesidades del cliente para satisfacerlas, y es claro que en el proceso de
certificacion de personas, el cliente no siempre tiene la razén, haciendo que el
OCP cree todos los mecanismos para asegurar la independencia e imparcialidad
de sus conceptos y decisiones.
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Evidencia de la Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son
verificables.

Conformidad: cumplimiento de un requisito.

No conformidad: incumplimiento de un requisito
v REQUISITOS DEL AUDITOR INTERNO.
Debe haber participado en un curso de auditor interno ISO/IEC 17024,

independiente de la forma de contratacion. El auditor interno debe firmar el FO4-
DOC04 COMPROMISO DE ETICA PARA AUDITORES INTERNOS.
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v DESARROLLO

Tabla 9. Descripcion de Actividades del procedimiento 3: Auditoria Interna.

Actividad Descripcion Responsable | Registro
Se establecen en el Formato F01-P03 PROGRAMA F01-P03
DE AUDITQRIA§ a real'|zar en el gno., anotando el Programa
ente de vigilancia a realizar la auditoria y la norma de
0 requisito a auditar. En este programa igualmente Auditoria
se relacionan las auditorias internas a realizar.
Se debe tener presente que el auditor no puede
Preparacion revisar un proceso que esté a su cargo.
del
Prog;ama Toda auditoria interna programada debe tener un
o itinerario de auditorias F02-P03 donde se define
Auditorias y o i . Gerente
. .~ | objetivos, alcance, fecha y hora del itinerario de la
del Itinerario L .
..~ | auditoria, igualmente en el mismo formato se
de Auditoria : L
asigna el auditor interno.
Interna
Nota 1: Para las auditorias de origen externo no
aplica el presente formato F02-P03 ITINERARIO
DE AUDITORIAS, ya que queda evidencia en F02-P03
documentos entregados por el ente auditor. Nl
Itinerario de
Nota 2: El FO2-P0O3 ITINERARIO DE AUDITORIAS Auditorias
puede ser ajustado con previa autorizacién de la
Gerencia. Estos cambios seran especificados en el
mismo formato a manera de observacion.
Prepara la auditoria teniendo en cuenta toda la
Elaborar documentacion aplicable. FO3-P05
Listade . ' i
S18C9€ | En el F03-PO3 LISTA DE VERIFICACION DE | Auditor | Listade
Verificacion AUDITORIA, prepara las preguntas que respondan Interno Verificacion
» Prep preg q P de Auditoria

al cumplimiento de los estdndares y requisitos de
las normas y procedimientos aplicables al proceso.
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Apertura
de
Auditoria
Interna.

Llegado el momento de la auditoria, el auditor se
rene con el equipo a Auditar, explica la
metodologia de trabajo, el objetivo de la auditoria,
la disponibilidad de recursos y se aclaran las
inquietudes. Deja registro en el FO4-P03 ACTA
DE ADITORIA.

Auditor

Interno

F04-P03
Acta de
Auditoria

Desarrollo
de Auditoria
Interna

El auditor recolecta evidencias acerca del
cumplimiento o no, de los requisitos a auditar.
Debe confrontar la entrevista con la ejecucion de
la actividad, y hacer muestreos y seguimiento.

Cuando detecte un hallazgo sobre la auditoria,
debe anotar las evidencias objetivas que haran
justificar la presencia del hallazgo en el FO3-P03
LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIA.

Establece los cumplimientos de los requisito, los
cuales pueden ser. NC: No conformidad, C:
Cumplimiento a conformidad u O: Observacién,
anotando con una X dénde corresponda.

Durante la auditoria, debe comunicar al auditado
sobre los hallazgos de la auditoria.

Auditor
Interno

F03-P03
Lista de
Verificacion
de Auditoria
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y las no conformidades potenciales cuando
corresponda, para que el gerente, administrador
ylo el comité de mejora/calidad creen las
disposiciones en la solucibn de acciones
correctivas y acciones preventivas y de mejora.

Actividad Descripcion Responsable | Registro
El auditor presenta al Administrador del centro el
FO05-P03 INFORME DE AUDITORIA donde
resuma los hallazgos y las No Conformidades F05-P03
encontradas adjuntando el F03-P03 LISTA DE Informe
VERIFICACION DE LA AUDITORIA diligenciado. de
Auditoria.
Para las no conformidades encontradas, se aplica
el procedimiento “P-04 ACCIONES
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS Y DE
MAJORA?, las cuales se deben de cerrar en un
plazo de 90 dias. F03-PO3
Presentacion Lista de
de Preferiblemente y si es aplicable, conforme a la Auditor Verificacio
Resultados | paturaleza de la no conformidad, se deberian Interno/ ”d,e I‘f"
dela hacer correcciones o0 planes de accion Auditoria.
Auditoria | inmediatos, paralelos al estudio de la causa raiz Gerente.
Interna gue genero la NC para posteriormente eliminarla
conforme al procedimiento “P-04 ACCIONES
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA”
donde se establecen las directrices para la
identificacion de la causa raiz y los planes de
accion a implementar. F01.'P04
Acciones
Correctivas,
En el F05-P03 INFORME DE AUDITORIA, se Jreventivas
debe identificar las no conformidades detectadas y.de
Mejora.
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Actividad Descripcion

Responsable

Registro

En el momento de recoleccion de la totalidad de los
resultados de la auditoria, analiza los resultados y
toma acciones correctivas, preventivas o de mejora
acorde a los hallazgos presentados y/o soluciona
las NC segun el P-04 ACCIONES CORRECTIVAS

o Y PREVENTIVAS Y DE MEJORA.
Anadlisis de

Datos
El F02-P03 ITINERARIO DE AUDITORIA es
archivado adjuntando la totalidad de los F05-P03
INFORMES DE AUDITORIA segun sea el caso.

Nota 3: Este analisis es una de las entradas del P-
16 PROCEDIMIENTO REVISION GERENCIA.

Administrador
del centro

F05-P03
Informes
de
Auditoria

Finalizada la auditoria, se retne el auditor con las
personas auditadas, y comunica los resultados de
la auditoria. Deja registro en el F04-P03 ACTA DE
ADITORIA.

Cierredela
Auditoria Nota 4: en el caso de que un auditado no esté de

Interna acuerdo con una no conformidad generada,
solicita por escrito que se analice la situacion por
otro auditor interno competente, como un control
imparcial. Esta novedad se puede registrar
claramente en el campo observaciones del F04-
PO3.

Auditor

Interno

F04-P03
Acta de
Auditoria

Evaluacion | Al finalizar y recibir el informe de auditoria, se
dela registra en el F06-PO3 EVALUACION DE
Auditoria | AUDITORIA,  conforme al  desempefio Yy
Interna profesionalismo del(los) auditor(es) interno(s).

Gerente

F06-P05
Evaluacion
de Auditoria
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Seguimiento
ala
Auditoria

El seguimiento a la auditoria interna se realiza
mediante la revision de un segundo auditor interno
en la norma ISO/IEC 17024 (puede ser auditoria a
la auditoria interna, con alcance al numeral 4.4.3 de
la ISO/IEC 17024, y el cumplimiento al presente
procedimiento) o a través de la auditoria externa.

Otro auditor
interno

FIN

Fuente: Elaboracion Propia.

8.3.1.4 Procedimiento 4: Acciones Correctivas, Preventivas y de mejora.

v OBJETIVO

Realizar acciones para mejorar el sistema de gestion del CRC DEL PACIFICO

S.A.

v' ALCANCE

Aplica a todas las acciones preventivas, correctivas o de mejora tomadas por el
CRC DEL PACIFICO S.A., desde su solicitud hasta la verificacion de su

implementacion.
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v' DEFINICIONES

Requisito: el termino requisito se toma de la definicion de la ISO/IEC 17000
‘requisito especificado” que es una necesidad o expectativa establecida, estos
requisitos especificados se pueden establecer en documentos normativos tales

como la reglamentacion, las normas y las especificaciones técnicas.

Nota 1: esta definicion difiere a la de la norma ISO 9000:2005 la cual tiene alcance
a las necesidades del cliente para satisfacerlas, y es claro que en el proceso de
certificacion de personas, el cliente no siempre tiene la razon, haciendo que el
OCP cree todos los mecanismos para asegurar la independencia e imparcialidad

de sus conceptos y decisiones.

Conformidad: cumplimiento de un requisito.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial (puede haber mas de una causa) u otra situacién potencial no deseable.
La accion preventiva se toma para prevenir que algo suceda, mientras que la
accion correctiva se toma para prevenir que vuelva a producirse.

Accion correctiva: accion tomada para eliminar la causa (se pueden encontrar
varias) de una no conformidad detectada u otra situacion no deseable.

Existe diferencia entre correccion y accion correctiva.

Correccion: accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Nota 2: Una correccion puede realizarse junto con una accién correctiva.
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v DESARROLLO

Tabla 10. Descripcién de Actividades del Procedimiento 4: Accione Correctivas,

Preventivas y de mejora.

5 porque, entre otras.

administrador.

Actividad Desarrollo Responsable Registro
La identificaciébn de una accion correctiva,
preventiva o de mejora, se puede dar por:
Administrador
e Quejas
e Apelaciones
e Auditoria interna o externa.
. .. | e Planes de accién derivados de revisiones Todo el
Identificacion gerenciales personal del F01-P04
de no CRC DEL .
Conformidad | Desempefio de procesos, indicadores. PACIFICO SOHC.It,Ud de
es Re'ales, e Observacién de empleados de CRC DEL S.A. Accmn.de
Potepuales U | pACIFICO S.A. Correc’qva,
OpC|o_nes de |, Otras causas. Preventllvao
Mejora de Mejora
Auditor
En cualquiera de estos casos, se determina si Interno
se trata de una accion correctiva, preventiva o
de mejora, si aplica, ésta se documenta en el
formato de FO1-P04 SOLICITUD DE ACCION | Usuarios del
CORRECTIVA, PREVENTIVA O DE Servicio.
MEJORA. Para la accion de mejora
Unicamente se determina el plan de accion y
se verifica la implementacién de esta.
Personal FO1-P04
Involucrado
: Se realiza el andlisis de la(s) causa(s) que en la sohqtud SO"C.'t,Ud de
Ar?;?gizsa(rjeella esta(n) generar](_:io la no cqnformidad. Se c(cj)?rgc(:;t(i;\ll(;no é\grcrfcrlis:
Causa Raiz recoml_enda utilizar herramientas para la eventiva — Preventiva’o
deteccién de causas como lo son el diagrama P . ;
de Pareto, diagrama de arbol, lluvia de ideas, comite de de Mejora
calidad y/o
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Actividad

Desarrollo

Responsable

Registro

Definir el Plan
de Accibén
(accién
correctiva o
accion
preventiva)

e En el caso de las acciones correctivas
evalla la necesidad de adoptar
medidas para asegurarse de que las
no conformidades no vuelvan a
ocurrir, teniendo en cuenta que se
debe eliminar la(s) causa(s) raiz que
genero el incumplimiento al requisito
(genero la no conformidad).

e Para las acciones preventivas evalla
la necesidad de actuar para prevenir
la ocurrencia de No Conformidades,
igualmente, teniendo en cuenta que
se debe eliminar la(s) causa(s) raiz
que genero el incumplimiento al
requisito (genero la no conformidad).

Determina e las acciones

necesarias, asi:

implementa

e Plantea las acciones a implementar
registrando en el Formato de F01-P04
ACCIONES CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS Y DE MEJORA: una
descripcién de la accién, quien responde por
la ejecucién firmando como responsable de

la ejecucién.

e Tramita los recursos necesarios para la
implementacion del plan de accién.

e Con el responsable de la ejecucion pacta la
fecha de entrega del plan de accion; esta
fecha debe ser coherente con el
requerimiento.

Nota 1: la persona que verifica el plan de
accion debe ser diferente al responsable de
ejecutarlo, para asi evitar riesgos con la
imparcialidad de la aplicacion del plan definido.

Nota 2: de manera opcional y de acuerdo a la
naturaleza de la NC, se puede paralelamente a

Administrador

Personal
Involucrado
en la solicitud
de Accibn
correctiva o
preventiva.

FO1-P0O4

Solicitud de
Accion de
Correctiva,

Preventiva o
de Mejora

F01-P04
Acciones
Correctivas,
Preventivas y
de Mejora
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Actividad Desarrollo Responsable Registro
la accién correctiva/preventiva planteada,
definir la correccion inmediata a seguir,
teniendo en cuenta que la correccion busca
eliminar o subsanar la NC como tal, o los
hallazgos/evidencia de la misma. CUANDO SE
REALICE UNA CORRECCION, SE DEBE
ANOTAR LA PALABRA “CORRECCION”.
Se registra la No conformidad en el Formato
F02-P04 SEGUIMIENTO A ACCIONES F02-P04
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS. Por medio Seguimiento
de este formato, se realiza el seguimiento a las a Acciones
acciones implementadas y llegada la fecha de Correctivas y
seguimiento definida en el formato de F01-P04 Preventivas
ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y
Seguimiento — | DE MEJORA, supervisa la efectividad de las
Control mismas. Administrador FO1-P04
Solicitud de
. Accibn de
Llegada la fecha de entrega, verifica el Correctiva,
cumplimiento del plan de accion, dejando Preventiva o
registro en el Formato FO1-P04 de ACCIONES de mejora
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE
MEJORA en el campo observaciones y firma
como verificado.
Se revisan las acciones tomadas, si la accién
fue eficaz se cierra la no conformidad. Si la
accion no fue eficaz se abre de nuevo una
solicitud de accién correctiva o0 preventiva
Cierre de la | S€9Un sea el caso. La persona que verifica si Persona F02-P04
la accion tomada fue eficaz para realizar el ;
Confc?rcr)nidad cierre de la no conformidad, no puede haber p(:ra:?en;?z?ar Seguimiento
participado en la ejecucion del plan de accion. el a Acciones
T Correctivas y
seguimiento Preventiva
Nota 3: cuando se cierre la NC se registra esta
accion en el F02-P04 SEGUIMIENTO A
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
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Actividad

Desarrollo

Responsable

Registro

El administrador del centro tiene un plazo de
90 dias para cerrar las no conformidades
encontradas, si en este plazo no se ha podido
realizar esta actividad, el gerente estudiara las
causas y tomara las decisiones pertinentes.

FIN

Fuente: Elaboracion Propia.

8.3.1.5 Procedimiento 5: Distincion de los Servicios Ofertados.

v PRODUCTOS OFERTADOS POR LA EMPRESA

La empresa CRC DEL PACIFICO S.A. es una Institucion Prestadora de Servicios
de Salud (IPS), inscrita en el Sistema Unico de Habilitacion del Sistema
Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencion de Salud, de conformidad con
la reglamentacion vigente expedida por el
para la prestacion del proceso de certificacion de la aptitud fisica, mental y

coordinacion motriz, la Institucion Prestadora de Servicio esta habilitada por el

Ministerio de la Proteccién Social y

Ministerio de Transporte como Centro de Reconocimiento de Conductores.

Conforme a lo anteriormente expuesto, se dan a conocer los servicios que puede

llegar a ofrecer la empresa al publico en general:
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1. PROCESO DE CERTIFICACION DE LA APTITUD FISICA, MENTAL Y
COORDINACION MOTRIZ (Alcance del sistema de gestion ISO/IEC
17024):

Como Centro de Reconocimiento de Conductores y como Organismo Certificador
de personas, se ofrece el servicio del proceso de certificacién de la aptitud fisica,
mental y coordinacion motriz para los aspirantes a obtener la licencia de
conduccion. (Este servicio actualmente estd acreditado ante el Organismo de
Acreditacion Colombiano — ONAC).

El esquema de certificacion de la aptitud fisica, mental y de coordinacién motriz va
dirigido a todo aspirante a obtener por primera vez, recategorizar y/o refrendar la
licencia de conduccion de acuerdo con los rangos de aprobacién establecidos en
la Resolucion 1555:2005 del Ministerio de transporte. Para este servicio se tiene

un sistema de gestion, solo con alcance a este servicio.

La finalidad de la certificacion obtenida por el candidato, tiene por obijeto,
demostrar desde la parte medica, fisica, psicolégica y motriz al Organismo de
Transito, que el mismo reune las condiciones minimas y confiables para que
maneje un vehiculo automotor, conforme al alcance de certificacion solicitado, y

gue no represente un riesgo a la hora de conducir.
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2. PROCESO DE CERTIFICACION DE LA APTITUD PSICOFISICA PARA
PORTADORES Y TENEDORES DE ARMAS DE FUEGO, SEGUN LA
NORMATIVIDAD DEL MINISTERIO DE DEFENSA. (ACTUALMENTE
NO SE REALIZA ESTA ACTIVIDAD DE FORMA CONTINUA, LA
MISMA ESTA PROYECTADA DESARROLLARSE PARA EL MEDIANO
PLAZO).

Como IPS, la empresa puede prestar el servicio de certificacion de la aptitud
psicofisica para porte y tenencia de armas, actividad registrada en la CAMARA
DE COMERCIO, ESTE SERVICIO NO ES PARTE DEL ALCANCE DEL SISTEMA
DE GESTION QUE ESTA DEFINIDO PARA EL PROCESO DE CERTIFICACION
DE CONDUCTORES.

3. CERTIFICACION DE LA APTITUD PFICOFISICA PARA SELECCION Y
ENGANCHE - SALUD OCUPACIONAL (ACTUALMENTE NO SE
REALIZA ESTA ACTIVIDAD, LA MISMA ESTA PROYECTADA
DESARROLLARSE PARA EL MEDIANO PLAZO CONTINUAMENTE):

Como IPS, la empresa puede prestar el servicio de evaluaciones/tamizajes de la
aptitud psicofisica en las areas de optometria, fonoaudiologia, psicologia y/o
medicina general en el ambito de la SALUD OCUPACIONAL, actividad registrada
en la seccional de salud y en la CAMARA DE COMERCIO, ESTE SERVICIO NO
ES PARTE DEL SISTEMA DE GESTION DEFINIDO PARA EL PROCESO DE
CERTIFICACION DE CONDUCTORES.
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v DIRECTRICES DE DISTINCION DE SERVICIOS OFERTADOS

CRC DEL PACIFICO S.A - CRC 356 BUENAVENTURA distingue sus servicios
ofrecidos cuando se presten de forma continua y paralela al proceso de
certificacion de la aptitud fisica, mental y coordinacién motriz para conductores,
asi: se publican los mismos en la cartelera de informacion a los usuarios,
igualmente, a cada usuario, se le entrega el formato FO1-P5 PRESTACION DE
SERVICIOS OFERTADOS, donde el mismo cliente, sefiala cual es el servicio que

esta solicitando.

Nota: no se ve necesario incluir este control para casos de eventualidad de los

servicios citados.

ESTE FORMATO F01-P5 PRESTACION DE SERVICIOS OFERTADOS, DEBE
SER IMPLEMENTADO CUANDO SE OFREZCAN OTROS SERVICIOS
PARALELAMENTE AL PROCESO DE CERTIFICACION DE CONDUCTORES.

En el DOC-04 MATRIZ DE RIESGOS ASOCIADOS AL PROCESO DE
CERTIFICACION (andlisis de imparcialidad, confidencialidad, independencia e
integridad del sistema de gestion) para el proceso de certificacion de la aptitud
fisica, mental y coordinacion motriz, estan definidas las politicas y los controles
para distinguir los servicios ofertados o proyectados por CRC DEL PACIFICO S.A,
y como estos mismos no interfieren con la confidencialidad y la imparcialidad del
proceso de certificacion de conductores. Igualmente se hace referencia en la
siguiente politica de independencia definida en el MG-01 Manual de calidad

vigente.
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v POLITICA DE INDEPENDENCIA.

El CRC DEL PACIFICO S.A. desarrolla de manera permanente, mecanismos que
garantizan la objetividad, la transparencia, el profesionalismo y el ejercicio ético
del personal a su servicio de manera imparcial sin conflictos particulares de interés
gue puedan llegar a afectar los resultados o las decisiones de los procesos y
procedimientos establecidos técnica y normativamente para la certificacion de

conductores.

El CRC DEL PACIFICO S.A. tiene como politica: “Cualquier actividad que realice o
tenga proyectada realizar, se debe distinguir claramente de las actividades del
proceso de certificacion de la aptitud fisica mental y coordinacion motriz para
conductores, igualmente el Centro tiene prohibido tener o realizar actividades
paralelas que puedan significar un riesgo a la imparcialidad, independencia y

confidencialidad del proceso de certificacion sin que se controlen sus riesgos”.

El CRC DEL PACIFICO S.A. tiene como politica facturar siempre a nombre del
usuario del servicio de certificacion, para asegurar desde este proceso la equidad
en las condiciones del servicio, igualmente el pago del servicio del proceso de
certificacion sera cancelado por el usuario directamente en nuestras

instalaciones.

El centro establece la directriz: ‘Si un usuario es cliente de 2 servicios a la vez, el
organismo de certificacion tiene completamente prohibido realizar descuentos al
proceso de certificacién de la aptitud fisica, mental y coordinacion motriz y/o

implementar politicas o procedimientos que se puedan interpretar por el usuario a
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gue él tenga alguna ventaja sobre el proceso de certificacion o que éste fuese mas

facil” para asi asegurar la imparcialidad del proceso de certificacion.

LOS CONCEPTOS Y DECISIONES GENERADAS DEL PROCESO DE
CERTIFICACION DE LA APTITUD FISICA, MENTAL Y COORDINACION
MOTRIZ SON COMPLETAMENTE INDEPENDIENTES A LAS ACTIVIDADES
DESARROLLADAS O POR DESARROLLAR DEFINIDAS POR SUS SOCIOS,
EMPLEADOS, PROVEEDORES, SUBCONTRATISTAS, ORGANISMOS
RELACIONADOS O CUALQUIER OTRA PARTE INTERESADA, PARA ASI
GARANTIZAR LA IGUALDAD, VERACIDAD E IMPARCIALIDAD DEL PROCESO
DE CERTIFICACION.

DISTINCION DE SERVICIOS OFERTADOS:

v OBJETIVO

Describir la metodologia a seguir para que un cliente de CRC DEL PACIFICO S.A.

distinga los servicios ofertados por nuestra empresa.

v ALCANCE

Este procedimiento aplica a la distincion de los servicios actuales y/o futuros que
presta CRC DEL PACIFICO S.A. a sus clientes/usuarios.
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v' DEFINICIONES

Planeacion estratégica: es el proceso por el cual los miembros de la alta

direccion de una organizacién prevén su futuro y desarrollan los procedimientos y

operaciones necesarias para alcanzarlo.

Distincién: Diferencia que hace que dos o mas cosas sean distintas: ejemplo: hoy

vamos a analizar la distincion entre los diferentes tipos de oraciones.

v DESARROLLO

Tabla 11. Descripcion de Actividades del Procedimiento 5: Distincion de los

Servicios Ofertados.

Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Identificar los
Servicios a
Prestar

El representante legal de la empresa identifica,
cuales son los servicios ofertados o por ofertar
por CRC DEL PACIFICO S.A.

Teniendo en cuenta como prioritario, que la
empresa tiene impedido realizar actividades que
afecten a la imparcialidad, confidencialidad e
independencia del proceso de certificacion de la
aptitud fisica, mental y coordinacién motriz para
conductores, ni prestar servicios de asesorias o
consultorias en calidad conforme al art 23 y 24
del Decreto 2269:1993.

Representante
Legal o Gerente
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Publicar los
Servicios

Todos los servicios ofertados continuamente por
el CRC DEL PACIFICO S.A., deberan ser
publicados en la cartelera de informacién a los
usuarios/clientes, y preferiblemente en toda la
publicidad definida por la empresa.

Nota 1: esta actividad aplica para los servicios
vigentes y prestados de forma paralela al
proceso de certificacion de conductores.

Preferiblemente se deberia establecer o definir
un portafolio de servicios.

Representante
Legal o gerente.

Comunicacion
con el
Cliente/usuario
de los
Servicios

Nota 2: aplica para los servicios prestados
continuamente, no de forma esporadica.

El usuario ingresa a las instalaciones de CRC
DEL PACIFICO S.A. El  asistente
administrativo/recepcionista y/o administrador
le informa al usuario de los servicios que ofrece
la empresa, igualmente, le indica que lea la
cartelera de informacion al usuario donde se
describen los servicios ofertados, sefialando el
alcance, propésito y naturaleza de los mismos.

Paralelamente le hace entrega del formato FO1-
P5 PRESTACION DE SERVICIOS
OFERTADOS, donde le informa que sefiale con
una X’ el servicio a solicitar conforme a la
informacién publicada en la cartelera.

Asistente
Administrativo
ylo

Administrador

FO1-P5
Prestacion de
Servicios
Ofertados
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Direccionamient
o al Servicio
Solicitado

Conforme al servicio solicitado en el formato
PRESTACION DE SERVICIOS SOLICITADOS,
direcciona la prestacion del mismo asi:

a. Si el usuario sefala/identifica que el servicio
solicitado es el PROCESO DE
CERTIFICACION DE LA APTITUD FiSICA,
MENTAL Y COORDINACION MOTRIZ para
conductores, se sigue con el procedimiento
P-08 definido en el Sistema de Gestion,
aplicado para este servicio.

b. Si el usuario sefiala/identifica que el servicio
solicitado es el de PROCESO DE
CERTIFICACION PARA PROCESOS DE
SALUD OCUPACIONAL - TAMIZAJES, se
ingresan los datos del mismo en el
“SISTEMA DE INFORMACION DE
EVALUACIONES
PSICOSENSOMETRICAS’, digitando el
cbdigo correspondiente al servicio; factura el
servicio, y le comunica al usuario que se
dirija al consultorio correspondiente para ser
atendido. (cuando se preste este servicio).

c. Si el usuario sefala/identifica que el servicio
solictado es el de PROCESO DE
CERTIFICACION  PSICOFISICA  PARA
PORTE Y TENENCIA DE ARMAS DE
FUEGO, se ingresan los datos del mismo en
el “SISTEMA DE INFORMACION DE
EVALUACIONES
PSICOSENSOMETRICAS’, digitando el
cbdigo correspondiente al servicio; factura el
servicio, y le comunica al usuario que se
dirija al consultorio correspondiente para ser
atendido. cuando se preste este servicio).

Nota 3: el formato FO1-P5 PRESTACION DE
SERVICIOS OFERTADOS sera archivado con
la historia clinica correspondiente segun el
servicio solicitado por el usuario.

Asistente
Administrativo
ylo
Administrador

FO01-P5
Prestacion de
Servicios
Ofertados
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Estadisticas

Esta actividad no es obligatoria: preferiblemente
el CRC DEL PACIFICO S.A. , hace un balance
de Ila totalidad de servicios ofrecidos
discrimindndolos en la naturaleza de los
mismos, para asi analizar datos, como
capacidad instalada, utilidades por servicio
ofrecido, y demdas datos que servirdn para
establecer estrategias de mercado y/o tomar las
acciones pertinentes desde la planeacion
estratégica.

Administrador

FIN

Fuente: Elaboracion propia.

8.3.1.6 Procedimiento 6: Talento Humano.

v OBJETIVO

Garantizar la competencia del personal que labora en CRC DEL PACIFICO S.A.

Estableciendo los lineamientos para la seleccion, evaluacién y contratacion del

mismo, permitiendo un adecuado control de la informacién generada por los

procesos de evaluacién médica, estableciendo reglas para la ética del personal.

v ALCANCE

Este procedimiento inicia con la definicién de la estructura organizacional de CRC

DEL PACIFICO S.A., para la designacion de cargos, determinaciéon de perfiles y
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competencias hasta la evaluacién de desempefio del personal para establecer las

necesidades de formacion.

v' DEFINICIONES

OCP: Organismo Certificador de Personas.

Descripcion de cargos: Define la mision o Propdsito del cargo, procesos y

responsabilidades asociadas y las competencias de la persona.

Capacitacion: Charla que se dicta para ampliar conocimiento, aclarar dudas y
formar habilidades necesarias para el desarrollo o desempefio en el puesto de
trabajo. Por cada capacitacion y/o formacién dada, se debe dejar un registro del
mismo en una LISTA DE ASISTENCIA definida por el OCP.

Deteccién de Necesidades: Proceso por el cual con un Diagnostico de
necesidades de capacitacion u otro tipo de entradas, se detectan las necesidades
de capacitacion que requiera el personal del centro.

Entrenamiento: Formacion adicional que se le da al empleado, para un mejor
desempeiio del cargo actual y/o potencial, este se realiza de acuerdo con las
necesidades de capacitacion ya sea técnica u de otro tipo

Evaluacion de los Resultados del Programa: Una vez finalizado el Programa,

se efectla la evaluacion de los objetivos establecidos.
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Formacién: Proceso por el cual un individuo adquiere, afianza y aplica el
conocimiento.

Induccion / Reinduccion: Charla que se dicta al personal contratado para dar
inicio al proceso de integracion y adaptacion al nuevo ambiente de trabajo y a las
actividades a realizar.

Seleccidn: proceso a través del cual se escogen las hojas de vida y el personal
gue cumple con el perfil ideal para desempefiar un cargo en particular.
Contratacion: es la oficializacion de la relacion laboral entre el empleado
seleccionado y la empresa.

Evaluacion del Desempefio: herramienta administrativa, que permite medir la
calidad del trabajo, las condiciones personales y el cumplimiento de los objetivos

por parte de los funcionarios de la organizacion.

v DESARROLLO

Tabla 12. Descripcion de las actividades del Procedimiento 6: Talento Humano.

Actividad Descripcién Responsable Registro
La definicion de funciones comienza con Contrato de
la identificacion de los cargos necesarios prestacion de
para la ejecucién de las actividades a servicios al

Identificacién de | través del organigrama definido en el destajo o puede
la Necesidad manual de calidad. tener
. diligenciado el
Cada cargo detallado en el organigrama Ge.re.nte 0 formato
cuenta con un manual de funciones y | Administrador F01-PO6
responsabilidades donde se incluye el COMPROMISO
perfil del mismo. LABORAL para
Se detecta la necesidad de vincular al profesionales
suplentes.

centro una persona que cumpla el perfil
del cargo vacante.
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Esta necesidad puede ser por: retiro de
personal, vacaciones, entre otros.

Nota 1: Cuando el proceso de
contratacion sea subcontratado a través
de una empresa temporal 0 una
cooperativa de trabajo asociado, se
enviara una solicitud de personal
conforme al perfil del cargo a ocupar.

Nota 2: Los cargos criticos,
(examinadores y medico certificador)
deben tener un suplente acorde con el
perfil del cargo, un reemplazo inmediato,
para asi evitar interrupciones en el
servicio a causa de insuficiencia en la
capacidad instalada/operativa del centro,
este suplente puede tener un contrato de
prestacion de servicios al destajo o puede
tener diligenciado el formato F01-P06
COMPROMISO LABORAL.

Nota 3: Un médico examinador puede ser
medico certificador suplente siempre y
cuando asuma las actividades de
certificador y no sea examinador del
usuario a certificar, definiendo los
cambios contractuales correspondientes,
igualmente se define que el médico
certificador deberia tener experiencia en
las metodologias requeridas que debe de
ser sustentada en su respectiva hoja de
vida.
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Proceso de
Seleccion.

Realiza la busqueda de HOJAS DE VIDA
de Referidos, SENA, Banco de hojas de
vida de Recurso Humano, Universidades,
Internet etc. Preselecciona las HOJAS DE
VIDA que cumplan con el perfil del cargo.

Se realiza entrevista donde se observan
todos los aspectos psicolégicos, (esta
fase psicoldgica preferiblemente la realiza
el psicélogo del centro), y donde se revisa
si el candidato cumple con los requisitos
definidos en el perfil del cargo y con el
salario asignado.

Nota 4: a criterio del entrevistador y
asistido por definiciones de las
competencias (puede ser por internet), se
determina si el candidato cuenta con las
competencias humanas definidas para el
cargo. Igualmente se indaga sobre las
competencias técnicas del cargo, esto
con la finalidad de  programar
capacitaciones (ejemplo, un optometra
pueda que ya sepa manejar el visibmetro
AGX, solo se verificaria la competencia).

Si quien realiza la entrevista es una
persona u organismo externo, diligencia
igualmente el FO2-P06 ENTREVISTA DE
SELECCION DE PERSONAL.

Después de realizada la entrevista, se
analizan los candidatos tomando como
base las politicas de la Empresa.

Gerente o

Administrador

Hoja de vida
del candidato

F02-P06
Entrevista para
seleccién de
Personal

FO03 —P06
Verificacion de
Referencias
Laborales.
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Actividad Descripcion Responsable Registro

A los candidatos preseleccionados, el (a)
Asistente Administrativo/recepcionista
llama a las referencias relacionadas

(referencias personales y laborales) en la F04-P06

HOJA DE VIDA para confirmar la Informe de
vinculacion laboral e indagar sobre su Entrevistas
desemperio, se deja registro en el formato Realizadas

FO3 —P06 VERIFICACION DE
REFERENCIAS LABORALES.

Si en la verificacion de referencias se
observan que los datos a verificar no son
reales, se finaliza el proceso de seleccién.

Preferiblemente se realizan pruebas®
(psicoldgicas, técnicas o de personalidad
de acuerdo al cargo a cubrir, Ejemplo: al
gerente) para evaluar personalidad y
aptitudes del candidato. Si el candidato
no pasa las pruebas, se finaliza el
proceso con ese candidato. (Actividad
opcional).

Se realiza una visita domiciliaria®,
evaluando su domicilio teniendo en
cuenta la congruencia entre ingresos y
propiedades, relaciones entre los
miembros de la familia y vecindario. Si el
candidato no pasa la visita domiciliaria, se
finaliza el proceso de seleccion.
(Actividad opcional).

SE DETERMINA/SELECCIONA CUAL
ES EL CANDIDATO MAS APTO PARA

33 Definidas por el Gerente y/o el Administrador del centro, si se cree necesario.
34 De acuerdo a la naturaleza del cargo, el Gerente y/o Administrador decide(n) si es necesario realizar esta
actividad.
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

EL CARGO VACANTE EN
CUMPLIMIENTO DEL PERFIL DEL
CARGO.

Luego, redacta un informe de entrevista
condensado en el F04-P06 INFORME DE
ENTREVISTAS REALIZADAS, sobre el
proceso de seleccién y cual es el
candidato que se considera que cumple
mas el perfil, y se lo entrega al Gerente
General (aplica en el caso de que la
gerencia tome la decision final de la
contratacion).

CRC DEL PACIFICO S.A. Establece la
siguiente directriz  “independiente al
horario a cumplir por el profesional o
algun empleado del centro, para que el
mismo pueda desempenfarse en el centro,
debe cumplir con todo el procedimiento
de seleccion, induccién/capacitacion,
contratacion (definiéndose el horario),
dejando registro de las actividades en
mencion”.
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Contratacion

los profesionales de la salud y demas
permisos asociados).La Asistente
Administrativa deja copias de los
documentos originales en la carpeta del
empleado.

Independiente a la forma de
contrataciéon, el trabajador debe firmar
directamente con CRC DEL PACIFICO
S.A., el FO1-DOC04 DECLARACION
DE IMPARCIALIDAD, CONFLICTOS DE
INTERES Y ASEGURAMIENTO DE LA
CONFIDENCIALIDAD, igualmente debe

Actividad Descripcion Responsable Registro
Esta fase del proceso bien se puede
desarrollar con contrato directo de
trabajo u por terceros® (cooperativa de F01-DOCO4
trabajo, prestaciéon de  servicios, Declaracion de
empresa temporal, otro). Imparcialidad,
conflictos de
Interésy
Definen la fecha de ingreso y se le Aseguramiento
comunica al candidato. de la
. . Confidencialidad
Solicita al trabajador los documentos
originales: Cédula, Certificados
académicos, y los documentos definidos
en el perfil segin la experiencia F05-DOC04
requerida y la naturaleza del el cargo a | C€T€Ne€Y/0 | Estudio de
Proceso de ocupar (ejemplo: registro medico para | Administrador | ngependencia

y Conflictos de
Interés

Afiliaciones,
Carpeta del
Empleado

33 se debe tener en cuenta que si se vincula a un colaborador a través de un tercero o mediante
contrato de prestacion de servicios, éste pasaria a ser un proveedor del centro y adicionalmente
lo regiria el procedimiento de verificacion de compras entregados por proveedores o

subcontratistas, ya se estaria generando la figura de subcontratacion.
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

firmar y diligenciar el F05-DOCO04
ESTUDIO DE INDEPENDENCIA Y
CONFLICTOS DE INTERES, destinada
para evitar algun interés particular que
pueda afectar la imparcialidad del
proceso de certificacion. El candidato
firma los documentos en mencién donde
se compromete a ser imparcial en el
proceso de certificacion, a no tener
conflicto de intereses y a mantener

completamente confidencial la
informacién recopilada en la Historia
Clinica/Informe de Evaluacion

mencionando los  aspectos mas
relevantes.

El empleado preferiblemente firma las
afiliaciones a ARP, EPS, AFP y CAJA
DE COMPENSACION, conforme al tipo
de contratacion que seran archivadas en
la hoja de vida del empleado.

Nota 5: Segln la Res. 1200:2006 ya ho
aplica realizar una auditoria a los
profesionales de la salud por un
organismo certificador ya que CRC DEL
PACIFICO S.A. estd acreditado como un
ORGANISMO CERTIFICADOR DE
PERSONAS bajo los lineamientos de la
norma ISO/IEC 17024. Lo que si debe
de hacer el Organismo de Certificacion
de Personas (OCP) 6 CRC DEL
PACIFICO S.A. es reportar los cambios,
retiros o adiciones de profesionales de la
salud segun el procedimiento que defina
el Ministerio de Transporte y/ o RUNT.
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

"El profesional de la salud que una vez
haya culminado el proceso trazable de
seleccion (con todos los registros
correspondientes) entrara al proceso de
contratacion, paralelamente el mismo
profesional sera reportado ante el
Ministerio de Transporte (MT) vy/o
RUNT".

"El médico que ocupe el cargo de medico
certificador, debe tener un contrato
laboral directamente con el CRC DEL
PACIFICO S.A.", ya que es él quien toma
la decision de certificacibn en
representacién del Organismo
Certificador de Personas, por esta razén
no_se puede subcontratar. "La actividad
de la decisién de certificacién solamente
la puede tomar el MEDICO
CERTIFICADOR".

“Los médicos que se desempefien como
médicos evaluadores, pueden
desempefiarse como el suplente del
médico certificador, en una situacién de
ausencia temporal del médico
certificador titular (maximo el tiempo
definido en una incapacidad medica)
siempre y cuando no hubiese realizado
la evaluacion del candidato a certificar y
tenga las condiciones contractuales
requeridas para dicha actividad.

Induccién,
Formacién y
Capacitacién

La Asistente Administrativa presenta al
nuevo empleado con sus compareros.

Planifica las inducciones conforme al
campo formacién del perfil cargo que va

Administrador
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INICIAL ISO/IEC 17024.

3. Esquema de
(Res.1555:2005).

4. procesos Yy procedimientos que le
competen segun el Sistema de
Gestion. Esta capacitacion la puede
dar una persona con experiencia en el
cargo.

5. Entrenamiento EN EL MANEJO DEL
SOFTWARE DEL PROCESO DE
CERTIFICACION Y EQUIPOS A
CARGO. Esta capacitacion la puede
dar una persona con experiencia en el
cargo o el encargado del sistema.

6. Otros aspectos relacionados con las
politicas internas del centro.

certificacion

De la capacitacion en estos temas se deja
evidencia en el Formato F05-P06 LISTA
DE ASISTENCIA A CAPACITACION O
DIVULGACION, igualmente debe quedar
registro de la entrega de los documentos
del Sistema de Gestién del cargo en el
F02-P01 LISTADO DE DISTRIBUCION
DE DOCUMENTOS.

Actividad Descripcion Responsable Registro
a ocupar la persona. Es importante
resaltar que se debe dar a conocer la
Misién, Vision, Politica del sistema de
gest!(?n y Objetivos del sistema de F07-P06
gestion. .,
Evaluacion
Se realiza induccion sobre los siguientes Inicial ISO/IEC
aspectos: 17024
1. Marco Legal de funcionamiento de los
Centros de Reconocimiento de
Conductores. FO7-P06
2. ISO/IEC 17024, la cual se evaluara en Evaluacion
el formato FO7-P06 EVALUACION Inicial ISO/IEC
17024.

FO5-PO06 Lista
de Asistencia
a Capacitacion
o Divulgacién.

F02-PO1
Listado de
Distribucién de
Documentos.

F06-P06
Evaluacion de
la Capacitacion
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

El personal capacitado preferiblemente
evaluara la capacitacion recibida durante
la Induccion en cuanto al contenido y al
capacitador en el formato F06-P06
EVALUACION DE LA CAPACITACION.

Estas capacitaciones pueden ser
externas o internas (segun lo que el
cargo requiera). Si la capacitacion tiene
algun costo, debe estar autorizado por el
Gerente General y/o Administrador
segun el caso.

El CRC DEL PACIFICO S.A. asegura los
requisitos de los empleados del centro

mediante la aplicacién por parte del
Gerente/Administrador o del auditor
interno  en el formato F12-P06

SEGUIMIENTO AL PROGRAMA DE
INDUCCION, FORMACION Y
ENTRENAMIENTO donde queda registro
de la verificacion de la realizacién de
capacitaciones de induccién, formacién y
del cumplimiento con los requisitos del
apartado 5.2.1 de la ISO/IEC 17024.

Se define el formato F13-P06
EVALUACION A LA INDUCCION Y
FORMACION, el cual esta destinado para
asegurar la eficacia de las capacitaciones
de induccién y formacion, definidas en el
presente procedimiento y en el campo
formacion del Manual de funciones y
responsabilidades de cada cargo,
demostrando que el profesional
examinador esta familiarizado con el
esquema de certificacion.

F12-P06
Seguimiento al
Programa de
Induccidn,

Formacion y
entrenamiento

F13-P06
Evaluacion a
la Induccion y

Formacion.
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Esta evaluacidon la debe hacer alguien
con la competencia y dominio en el
esquema de certificacion (Res. 1555)
aplicado al cargo vacante, quien puede
ser un profesional con experiencia en
dicho cargo en el CRC DEL PACIFICO
S.A. o0 el auditor interno del CRC.

Administracién de
Contrasefa

Crear usuarios del software

Una vez realizada la contratacion del
nuevo funcionario se le debe crear el
usuario con el cual accede al software de
administracion de datos, el usuario
corresponde a los nombres y apellidos del
funcionario con las primeras letras en
mayuscula y separados por un espacio.
Ejemplo: Nicolas  Mauricio  Lopez
Castafieda.

Para esto debe ejecutar el acceso al
software desde el modulo de
administracién, autenticarse como usuario
administrador y asignar la clave al nuevo
funcionario.

A continuacion de ubicar la opcién
definida para crear “Usuarios”, incluir el
nuevo usuario asignando los permisos
correspondientes, el password vy
validando las caracteristicas del perfil
requeridas, para finalizar debe aceptar los
cambios sobre el nuevo usuario.

Administrador/
Gerente
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

El password inicial estda compuesto de
cinco (5) caracteres alfanuméricos asi:

e Los dos primeros son las letras
iniciales (en mindscula) de los
Nombres, si solo posee un
nombre debe utilizar la letra inicial
del primer Apellido.

e Los tres siguientes caracteres
son ndmeros que se toman de la
cedula en este orden contando de
izquierda a derecha el primer
namero es la séptima posicion, el
segundo numero es la cuarta
posicion y el tercero es la
segunda posicién.

Ejemplo:

¢ Nicolas Mauricio Lopez Castafieda.
e CC 79950704
PASSWORD: nm059

Posteriormente el nuevo funcionario
introduce el password asignado y verificar
que esté funcionando correctamente.

Controlar y Entregar Usuarios Yy
Password

Una vez creado el usuario y asignado el
password, el empleado debe cambiarlo ya
en su puesto de trabajo y puede
cambiarlo las veces que crea
conveniente.

LA CLAVE DE ACCESO AL APLICATIVO
A USAR EN LA REALIZACION DE LAS
PRUEBAS, TOMA DE LA DECISION,
ADMINISTRACION DEL SISTEMA, ES
COMPLETAMENTE PERSONAL E

El Usuario del
Password
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

INTRANSFERIBLE.

ESTA COMPLETAMENTE PROHIBIDO
INGRESAR AL SISTEMA CON LA
CLAVE/CONTRASENA/PASSWORD DE
OTRO USUARIO DEL SISTEMA.

LAS PERSONAS DE CARGOS
SUPLENTES DEBEN INGRESAR AL
SISTEMA CON SUS PROPIAS
CLAVES/CONTRASENAS.

Nota 6: el administrador del centro
solamente esta autorizado a ingresar al
modulo de recepcion.

Evaluacion de
Desempefio
(funciones y
habilidades)

El CRC DEL PACIFICO S.A. asegura la
eficacia continua de la competencia del
personal mediante la evaluacion de
desempefio, andlisis de resultados de
indicadores y mediante el proceso de
auditoria interna.

Se deberd una vez al afio, realizar la
evaluacién de desempefio reflejada en el
formato F08-P06 EVALUACION DE
DESEMPENO Y COMPETENCIAS en el
cual se encuentran las instrucciones para
su diligenciamiento, para identificar si la
persona mantiene las habilidades vy
competencias claves para desarrollar
adecuadamente sus actividades.

En el caso de detectar deficiencias seran
fortalecidas mediante actividades de
capacitacion.

Gerente o
Auditor
Interno

F08-P06
Evaluacion de
Desempefio y
Competencias
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Nota 7: Las competencias se
evallian/califican a criterio del evaluador,
conforme a definiciones o pruebas
definidas para dicha competencia (puede
ser de internet), la metodologia para la
evaluacion de las competencias y del
desempefio esta definida en el formato
para la misma actividad.

Nota 8: al administrador o al gerente lo
evalla el auditor interno o el
representante legal.

Actualizacion de
Datos del Personal
del Centro.

Cada 6 meses el administrador hace
seguimiento para actualizar los datos del
personal del centro.

Para esto se tiene definido el formato
F09-P06 ACTUALIZACION DE DATOS
DEL PERSONAL, en cumplimiento a la
ISO/IEC17024.

Detectar Necesidades de Formaciéon

Esta etapa se puede llevar a cabo
mediante:

Analisis organizacional: Detectando las
necesidades en cuanto a desarrollo de
nuevas actividades o establecimiento de
nuevas metas organizacionales.  Asi
mismo, los resultados de la Revision
Gerencial, las acciones correctivas y
preventivas, la solucibn a quejas y
apelaciones de los usuarios pueden
implicar necesidades de formacion.

Andlisis de las tareas asignadas:
Cambios en los procesos y
procedimientos, implementacién  de

Administrador

F09-P06
Actualizacion
de Datos del

Personal

132




Universidad

_del vaiie _Universidad del Valle, Sede Pacifico
Facultad Ciencias de la Administracién

Modalidad de Practica Empresarial
Empresa CRC DEL PACIFICO S.A.

Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

mejoras, acciones  correctivas Y
preventivas, cambios en la normatividad,
entre otros.

Andlisis_de personal: las necesidades
de formaciéon se determinan de acuerdo
con los planes de mejora estipulados en
la Evaluacién de desempefio.

Las necesidades se programan e
Identifican en el formato F11-P06
IDENTIFICACION DE NECESIDADES
DE ENTRENAMIENTO Y
CAPACITACION.

F11-P06
Identificacion de
Necesidades de
Entrenamiento y

Capacitacion

capacitaciones

Se deben programar capacitaciones
continuas para todos los empleados del
centro, preferiblemente con la asistencia
de los socios de la empresa cuando sean
temas generales.

Estas capacitaciones seran programadas
conforme a las necesidades de formacion
generadas de las auditorias internas o
externas, retroalimentacion de los
usuarios, resultados de los indicadores,
resultados de las evaluaciones de
desempefio, cambios del sistema de
gestion, cambios en los requisitos
aplicables al centro o demas factores que
fortalezcan la eficacia y eficiencia de la
prestacién del servicio del proceso de
certificacion garantizando el cumplimiento
de los principios de imparcialidad,
independencia, integridad y

Administrador
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

confidencialidad, @ como  parte  del
mantenimiento y mejora continua de
todos los procesos del centro.

Todas las capacitaciones a programar
conforme a las necesidades de formacion
identificadas o a las capacitaciones a
programar como parte de la mejora
continua del centro deben quedar
registradas en el formato F10-P06

PROGRAMACION DE
CAPACITACIONES (PLAN DE
FORMACION).

La evidencia de la ejecuciébn de las
mismas se estipula en el formato FO5-P06
LISTA DE ASISTENCIA A
CAPACITACION O  DIVULGACION.
Cuando se trata de una capacitacion
externa, la evidencia es el documento
expedido por la entidad o persona que la
realizé. La necesidad de capacitaciones y
la periodicidad de las mismas se
programan teniendo en cuenta los temas
y a quienes sera dirigida la capacitacion.

Determinacién de la eficacia de las
capacitaciones

Después de cada capacitacion se pueden
realizar exédmenes de conocimientos
adquiridos al personal capacitado, para
verificar que estos fueron asimilados en el
formato F13-P06 EVALUACION A LA
INDUCCION Y FORMACION. Esta
actividad no es obligatoria.

F10-P06
Programacion de
Capacitaciones
(Plan de
Formacién).

FO05-P06 Lista
de Asistencia a
Capacitacion o

Divulgacion

F13-P06
Evaluacion a la
Induccién y
Formacién
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Desvinculacion de
Personal.

Retiro voluntario:

Notifica al Administrador su deseo de
finalizar el contrato de labores.

Aprueba o rechaza la peticion del
empleado, y si la aprueba llegan a un
acuerdo donde se determine el dia en
que finaliza labores.

Recibe del empleado la carta de renuncia,
y la firma en sefial de aprobacion.

Se reline con el empleado y verifica si
esta a Paz y Salvo con el Centro. (Esto
para generar una autorizacién de
deduccion cuando haya lugar), si el
usuario se encuentra a paz y salvo, el
CRC DEL PACIFICO S.A. lo entrega por
escrito.

Solicita al empleado el material con
identificacion corporativa y devolucién de
documentos del sistema de gestién.

Contintia con el proceso de liquidacion de
prestaciones cuando aplique.

Decision unilateral del empleador:

Se toma la decisibn por razones
asociadas al que el empleado (asociado)
estai en contra de los valores
corporativos, procedimientos,
desemperfio, directrices o politicas de
CRC DEL PACIFICO S.A.

Solicita al empleado el material con
identificacion corporativa como carnet,
bata, documentacion entregada.

Gerente

Carpeta del
Empleado
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Se continda con el proceso de liquidacion
de prestaciones o pagos a realizar

Nota 9: en el caso de un profesional de la
salud, se debe reportar la novedad al
Ministerio o RUNT, o se llega a un
acuerdo con el empleado de no retirarlo
de la resolucién del ministerio, para que
cubra reemplazos como suplente del
cargo en el centro.

Seguimiento a
Compromisos y
Responsabilidades

Adicional al seguimiento definido en el
presente procedimiento “F08-P06
EVALUACION DE DESEMPENO Y
COMPETENCIAS” se define la siguiente
politica para garantizar el cumplimiento
de las responsabilidades y actividades
definidas en los documentos del sistema
de gestion por parte de los empleados:
En caso de incumplimiento de las
obligaciones y responsabilidades
contenidas en los manuales de funciones
y demés documentos aplicables al cargo,
el centro de reconocimiento de
conductores efectuara en primera
instancia una evaluacion para identificar
el porqué del incumplimiento por parte del
empleado en la realizacion de las labores
encomendadas, en caso de encontrarse
que este incumplimiento es por
negligencia o falla del trabajador se
procedera asi:

e Un incumplimiento: memorando
de llamado de atencion.

e Dos incumplimientos: segundo
memorando de llamado de
atencion, con suspension de un
dia de trabajo no remunerado.

Gerente

F08-P02
EVALUACION
DE
DESEMPENO
Y
COMPETENCI
AS
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

e Tres incumplimientos: tercer
memorando de Illamado de
atenciéon se cancelara el contrato
de trabajo.

Nota 10: se debe analizar si el
incumplimiento es por falta de recursos,
capacitacion, métodos u otros factores
externos al empleado.

Igualmente si el empleado demuestra
resultados positivos en su puesto de
trabajo y demuestra pro actividad (que
hace mas de lo que se le exige o que se
adelanta a los inconvenientes
buscandoles alguna solucién), la gerencia
podra darle una bonificacion o un
estimulo positivo como puede llegar a ser
descanso en horas laborales.

FIN

Fuente: Elaboracion Propia.

8.3.1.7 Procedimiento 7: Conflicto de Interés.

v OBJETIVO

Permitir un adecuado control de la informacién generada por los procesos de
evaluacion médica, y establecer reglas para la ética del personal involucrado que

aseguren la no discriminaciéon de los solicitantes, asi como disminuir la posibilidad

de conflictos de interés.
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v ALCANCE

Lo establecido en este documento es aplicable a todo el personal médico
(Psicologo, Fonoaudi6logo, Optometra, Medico General, Medico certificador)
politica, manuales, documentos y actividades desarrolladas por el del CRC DEL
PACIFICO S.A.

ESTE PROCEDIMIENTO ES UNA EXTENSION A LOS CONTROLES YA
DEFINIDOS EN LA MATRIZ DE RIESGOS DEL DOCO04, MANUAL DE CALIDAD,
PROCEDIMIENTO DE SEGURIDAD Y DEMAS CONTROLES DEFINIDOS EN LA
PARTICULARIDAD DE LOS DIFERENTES PROCEDIMIENTOS DONDE
APLIQUE.

v" DEFINICIONES

Conflicto de Interés: situacion o evento en que los intereses personales, directos
o indirectos, de los asociados, administradores o funcionarios de la sociedad, se
encuentren en oposicidon con los de la sociedad, interfieran con los deberes que le
competen a ella, o lo lleven a actuar en su desempefio por motivaciones diferentes
al recto y real cumplimiento de sus responsabilidades.

Discriminacién: Menor grado de preferencia que se tiene sobre algo o alguien,
disminuyendo las posibilidades de aceptacion o la igualdad de condiciones.

Solicitante: Persona que es aspirante del proceso de solicitud.
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v DESARROLLO

Tabla 13. Descripcion de Actividades del Procedimiento 7: Conflicto de Interés.

determinar si se posibilita la atencién del usuario
en la IPS con el suplente del profesional.

Administrador

Actividad Descripcion Responsable| Formato
F05-P0O7
Impedimento
Cada vez que Profesional en la Salud, se sienta por Conflictos
- 6 considere impedido en realizar las _ de Intereses
Identificar | eyaluaciones pertinentes a un usuario ¢ si este | Profesionales
Conflict,o de | pertenece al primer grado de consanguinidad Médicos
Interes debe poner de manifiesto dicho estado mediante
el diligenciamiento del formato FO05-P07
IMPEDIMENTO POR CONFLICTOS DE
INTERESES vy entregéarselo al administrador del
centro para que se tome la accion pertinente.
Validar Debe verificar la informacion contenida en el
Situacion formato Inhabilidad por Conflicto de Interés y

Debe verificar mensualmente la base de datos
de todas las personas examinadas en la IPS,

Si se encuentra alguna irregularidad debe
buscar en la carpeta de “formatos de Inhabilidad
por conflicto de interés” si sobre ese usuario se
presento el respectivo reporte, en caso de no ser
asi, se analiza el caso para tomar las medidas a
gue haya lugar.

para determinar si se encuentra parentesco en Administrador | formatos
primer grado de consanguinidad con alguno de de
los profesionales Médicos. Inhabilidad
Verificar Base por
de Datos conflicto de
Interés
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Si se presenta novedad, se deberia contactar al
usuario involucrado y notificar la situacion
: presentada, a continuacion debe tramitar la
Acciones por| yealizacion evaluar con un profesional que no
Omisién al | tenga inhabilidades y notificar al Ministerio de
Conflicto | Transporte sobre el hallazgo y el manejo dado.

Gestionar

Administrador

El CRC DEL PACIFICO S.A. asegurando la
transparencia y calidad en todos sus procesos,
ha establecido politicas de no discriminacion a
los solicitantes, celebrando la igualdad para con
estos. También se encarga de asegurar la no
discriminacion de los solicitantes, haciendo
conocer sus derechos publicamente, por medio
de avisos.

Cualquier persona solicitante puede acceder
Libremente al proceso de certificacién prestado
o '\_‘° | por el CRC DEL PACIFICO S.A, y se veran
Discriminacion| restringidos Unicamente cuando la norma
ISO/IEC 17024 asi lo estipule por que
represente una falla a la imparcialidad/conflicto
de interés, en caso de que las Competencias a
certificar no se encuentren dentro del campo
declarado por el CRC DEL PACIFICO S.A, o
cuando el centro no tenga la capacidad
tecnolégica en casos de discapacidades
especiales, siendo un deber de quien solicita el
servicio pedir dicha informacion.

Es deber de todo el personal que forma parte del
CRC DEL PACIFICO S.A., respetar las politicas
de no discriminacion descritas en este
procedimiento, de no ser asi, no se emplean los
servicios prestados por esta persona.

Todo el
Personal que
labora en el
CRC del
PACIFICO
S.A.

El Organismo Certificador de Personas el CRC
DEL PACIFICO S.A. se compromete a NO
DISCRIMINAR a ninguna persona que solicite la
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Politicas de No
Discriminacion

certificacion de sus Competencias, en vista de
ello el centro CRC DEL PACIFICO S.A, se
compromete fielmente a:

No hacer discriminaciones
institucionales, ni personales.

No tener regionalismos, ni distincion
alguna por la procedencia geografica de
la persona que solicita la certificacion de
Competencias.

No discriminar Razas.
No discriminar Credos.

No condicionar el acceso al CRC por el
nombre, reconocimiento 6 prestigio de la
persona solicitante 6 empresa donde
Labora.

No se exigen condiciones financieras
especiales 6 de otra indole, para aspirar
a la certificacion de una Competencia.

Prestar el servicio de atencion a clientes
indiscriminadamente, con  cortesia,
amabilidad y respeto, brindando la
informacién solicitada, siempre que esta
no sea considerada como
documentacioén restringida o confidencial
del CRC.

Todo el
Personal que
labora en el
CRC del
PACIFICO
S.A.

FIN

Fuente: Elaboracion Propia.
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8.3.1.8 Procedimiento 8: Certificacion de la Aptitud Fisica, mental y

Coordinacion Motriz.

v OBJETIVO

Definir las actividades genérales a seguir en el esquema de certificacion
(diligenciamiento, analisis, y respuesta) de la aptitud fisica, mental y coordinacion
motriz para los conductores que desean obtener su licencia de conduccion por
primera vez, refrendar o recategorizar conforme a la Resolucion 1555 de 2005 del

Ministerio de Transporte.

v" ALCANCE

Este procedimiento aplica al esquema de conductores definido por la
reglamentacion del ministerio de transporte, desde el momento de la solicitud del
servicio por parte del usuario, evaluacion de las competencias, toma de decision
de certificacion, aplica a las politicas y procedimientos para otorgar o negar la

certificacion.

Segun el documento CEA-03 del ONAC, las etapas de seguimiento y renovacion
del proceso de certificacion no son aplicables a los centros de reconocimiento de
conductores, igualmente, no son aplicables las politicas y procedimientos para
mantener, renovar, el alcance de la certificacion, ya que se derivan directamente
de las etapas sefialadas; esto lo ratifica el anexo 2 de la resolucién 1555 del

Ministerio de Transporte.
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Nota: el centro de reconocimiento de conductores tiene definido un proceso para
certificar la competencia de un conductor referente a los atributos fisicos como se
describe en el esquema de certificacion anexo 1 de la resolucion 1555:2005, ya
que el centro de reconocimiento de conductores no realiza procesos de

certificacion de competencias derivadas de la rama conocimiento.

v' DEFINICIONES

CRC: centro de reconocimiento de conductores.

Candidato: candidato que ha cumplido los requisitos previos especificados,
permitiendo su participacion en el proceso de Certificacion.

Evaluacion: Proceso que evalla el cumplimiento de una persona con los
requisitos del esquema, que conduce a una decision sobre la certificacion.
Proceso de Certificacidon: Todas las actividades mediante las que un organismo
de Certificacion establece que una persona cumple con los requisitos de
competencia especificados, que incluyen la solicitud, la evaluacion, la decisidon
sobre la certificacion, la vigilancia y renovacion de la certificacion, el uso de
certificado y logotipos/marcas.

Tipos de Certificacion: Las certificaciones que se emiten desde el Centro de
Reconocimiento Conductores para poder obtener 6 renovar la licencia o permisos
de conduccién durante el proceso de certificacion de la aptitud fisica, mental y

coordinacion motriz pueden ser:

1. APTO SIN RESTRICCION.
2. APTO CON RESTRICCION (con limitacion, plazo para la refrendar
la licencia de conduccion.
3. NO APTO.
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Esquema de Certificacion: Requisitos especificos de certificacion relacionados
con categorias especificadas de personas a las que se aplican las mismas normas
y reglas particulares, y los mismos procedimientos.

Sistema de Certificacion: Conjunto de procedimientos y recursos para llevar a
cabo el proceso de certificacion de acuerdo con el esquema de certificaciéon, que
resulta en el otorgamiento de un certificado de competencia, incluyendo el

mantenimiento.

Tipos de Categorias: Es para determinar la categoria de la licencia de

conduccion. Como lo son:

Tabla 14. Categoria de Licencia del Procedimiento 8.

Legislacién | Legislaciéon | Tipo de Tipo de Vehiculo
anterior actual Servicio
Categoria 1 Al Particular | Motocicletas Cilindrada hasta 125 c.c.
Categoria 2 A2 Particular | Motocicletas, motociclos Cilindrada mayor a 125 c. ¢
Categoria 3 Bl Particular | Automoviles-motocarros, camperos, camionetas,

cuatrimotos y microbus

Categoria 4 C1 Publico Automdviles, camperos, camionetas y microbuses
Categoria 5 Automoéviles, camperos, camionetas, microbus,
_ camiones rigidos, busetas y buses
B2 Particular
Cc2 Publico Automoviles, camperos, camionetas, microbus,
camiones rigidos, busetas y buses
Categoria 6 B3 Particular | Automoviles, camperos, camionetas, microbus,
camiones rigidos, busetas, buses y vehiculos
articulados
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Publico Automoéviles, camperos, camionetas, microbus,
camiones rigidos, busetas, buses y vehiculos
C3 articulados

Fuente: Ministerio de Transporte.

Tipo de Servicio: Es si el Certificado se va expedir para licencia de conduccién
particular o publica.

Competencia: Capacidad demostrada para aplicar conocimientos y/o habilidades
y, cuando corresponda, atributos personales demostrados, como se define en el
esquema de certificacion.

Documento de Identificacion: Documento que permite verificar a la persona que
ingresa a realizar todos los examenes, ya sea Cédula de Ciudadania, Cédula de
Extranjeria, Tarjeta de Identidad.

Proceso de certificacion: Todas las actividades mediante las que un organismo
de certificacion o Centro de Reconocimiento de Conductores establece que una
persona cumple con los requisitos de competencia especificados.

Aspirante: Persona que requiere al Centro de Reconocimiento de Conductores su
participacion en el proceso de certificacion de su aptitud fisica, mental y de
coordinacion motriz para conducir.

Solicitud: Es el ingreso del candidato al proceso de certificaciéon donde se le da
una descripcion detallada de todo el proceso por el que va atravesar y las tarifas
correspondientes.

Identificacion Biométrica: Es la identificacion de la Huella dactilar del candidato
del dedo indice derecho e izquierdo por medio de scanner digital.

Historia Clinica: Es un documento privado, obligatorio y sometido a reserva, en el
cual se registran cronolégicamente las condiciones de salud del paciente, los

actos médicos y los demas procedimientos ejecutados por el equipo de salud que
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interviene en su atencién. Dicho documento Unicamente puede ser conocido por
terceros previa autorizacion del paciente o en los casos previstos por la ley. Res.
1999:1995. Para el CRC DEL PACIFICO S.A. la historia clinica se compone del
registro de Historia clinica manual y el informe de evaluacién almacenado y
arrojado por el software.
Certificado de Aptitud Fisica, Mental y de Coordinaciobn Motriz: Es el
documento expedido y suscrito por un medico que actia en nombre y
representacion de un Centro de Reconocimiento de Conductores, en el que se
certifica, ante las autoridades de Transito, que el aspirante a obtener por primera
vez, recategorizar y/o refrendar la licencia de conduccion posee la aptitud fisica,
mental y de coordinacién motriz adecuada a las exigencias que se requieren para
conducir un vehiculo.
Centros de Reconocimiento de Conductores: para efectos de la Resolucion
1555 de 2005, los Centros de Reconocimiento de Conductores son Prestadores
de Servicios de Salud, habilitados en el Sistema Unico de Habilitacion del Sistema
Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencion de Salud, de conformidad con la
reglamentacion vigente o la que expida de manera particular para estos efectos el
Ministerio de la Proteccion Social. Dichos Centros deberan registrarse en el
Registro Unico Nacional de Transito — RUNT- cuando éste entre en
funcionamiento.
Restricciones: Son las limitaciones detectadas por los profesionales de la salud,
asociadas a un riesgo inherente del usuario al conducir un vehiculo; deberan
establecerse de conformidad con la tabla sefialada en el Anexo | de la resolucion
1555 de 2005, informacion que serd consignada en el Certificado de Aptitud
Fisica, Mental y de coordinacion Motriz e incluida en la licencia de conduccion.
Anamnesis: Constituye una herramienta de gran valor para los profesionales de
los Centros de Reconocimiento de Conductores, ya que la mayoria de las
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enfermedades reflejadas en el Anexo | de la Res. 1555:2005 no pueden ser
detectadas mediante la exploracién fisica o psicolégica. La entrevista debera
efectuarse de forma sistemética y dentro de un orden para que no se olvide algun
apartado por preguntar, haciendo hincapié en aquellas que no se pueden detectar
mediante la exploracion fisica y que son las de mayor riesgo para el acto de la
conduccién (epilepsia, apnea del suefio.)... El aspirante debe firmar una
declaracion de su estado de salud.

Exploracion Fisica: Los Centros de Reconocimientos de Conductores tienen
como fundamento la MEDICINA PREVENTIVA y como tales centros deben
determinar si el aspirante reunen las condiciones psico-fisicas minimas
requeridas, es decir, si el aspirante padece alguna enfermedad o deficiencia que le
impida conducir eficientemente. Es preciso tener en cuenta que la Exploracion

deba reunir las siguientes caracteristicas:

1. La exploracion se debe realizar de forma amplia, sistematizada y/o por
sistemas 0 equipos/aparatos: Inspeccion general de cabeza, cuello, torax,
abdomen, extremidades, valoracion de la capacidad visual, auditiva,
sistema locomotor, sistema cardiovascular, sistema hematolégico, sistema
renal, sistema respiratorio, enfermedades metabdlicas y endocrinas,
sistema nervioso y muscular, trastornos mentales y de conducta, trastornos
relacionados con sustancias, valoracion (inteligencia, memoria,
personalidad) y aptitudes perceptivo-motoras, con el fin de detectar la
presencia de signos o estigmas que nos oriente a si el aspirante padece 6
ha padecido de alguna enfermedad 6 defecto fisico.

2. En la exploracién se debe emplear siempre el material minimo, por ejemplo:

Visiometro (optotipos, estereoscopio, campimetro, deslumbrémetro),
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oftalmoscopio, fonendoscopio, esfignomandémetro, tallimetro, martillo de
reflejos, linterna, audiémetro, pruebas de aptitudes perceptivo-motoras, etc.
3. La exploracion de medicina general se deberia realizar preferiblemente con
el aspirante en ropa interior como se hace para cualquier otra exploracion
ya que de lo contrario nos puede pasar desapercibido alguna enfermedad o
defecto fisico. Por ejemplo: marcapasos, protesis valvular, by pass
coronario, trasplante renal, fistulas para dialisis, signos de venopuncion por
drogadiccion, hematomas por inyeccion de insulina, varices, edemas,
ascitis, etc. El aspirante tiende a ocultar su enfermedad para conseguir un

informe favorable.

Todos los datos seran recogidos en la HISTORIA CLINICA/INFORME DE
EVALUACION.

Se debe tener en consideracion a la hora de realizar la EXPLORACION, qué:

No tienen como objetivo llegar a un diagnostico, ni corregir un defecto, ni graduar
la vista, ni extraer tapones de cera, etc., ya que ademas de estar incurriendo en
competencia desleal e imparcialidad se estarian adjudicando unas competencias

gue no tienen. El objetivo del centro es realizar examenes de tamizaje.

La exploracion que se debe efectuar en el centro dista mucho del examen que se

requiere cuando una persona esta enferma, ya que la actitud del sujeto examinado

es muy diferente, éste no solicita ayuda porque esta aquejado por alguna

enfermedad.

Antes de proceder a la entrevista 0 a la exploracibn debemos observar la

fotografia que aparece en el Sistema y en el documento de identificacion, esta nos
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puede dar informacién acerca de si ha habido un deterioro fisico importante, lo que

nos puede orientar a si sufre o ha sufrido alguna enfermedad importante.

o La OBSERVACION y la INSPECCION GENERAL
Mientras se efectian entrevista o durante la exploracién, nos proporcionara datos
acerca del aspecto fisico, talla, obesidad, delgadez, coloracion y alteraciones
cutaneas, actitud espontanea, nivel de vigilancia, orientacion temporo-espacial,
reacciones emocionales, lenguaje, memoria, capacidad intelectual y contenido del
pensamiento. No solo la vista nos puede ayudar a recabar informacion, sino
también el oido, olfato y el tacto. Mediante el olfato podemos detectar el fetor
endlico, fetor hepatico, fetor urémico de la Insuficiencia renal, fetor cetonico de la
diabetes. Mediante el oido la dificultad respiratoria "disnea", etc. Mediante el tacto
la hepatoesplenomegalia, ascitis, edemas, etc. Después se debe realizar una
inspeccidn mas minuciosa, sistematica y por partes, cabeza, cuello, torax,
abdomen y extremidades en busca de cicatrices, deformaciones, amputaciones, o

signos de enfermedad.

Preambulo: Informacion al Usuario del Servicio: La informacion a los ciudadanos,
es la base para poder concienciar a los aspirantes a obtener el certificado de
aptitud fisica, mental y coordinacion motriz, de la necesidad de efectuar los
reconocimientos y de padecer algunas enfermedades o tomar algunos
medicamentos, alcohol 6 drogas; supone un riesgo para €l y para los demas, y
gue solo, si tiene bien controlada su enfermedad, demostrard competencia para
obtener o renovar el permiso o la licencia de conducir, lo que se demostrara
aportando un informe/certificado favorable emitido por un Centro de

Reconocimiento de Conductores, resultado del proceso de certificacion.
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El aspirante, tiene el derecho de ser informado, antes, durante y después del
reconocimiento, y el personal del centro, tienen el deber de informar al usuario,

antes, durante y después del reconocimiento:

o Informacion Previa al Reconocimiento:
El aspirante, debe ser informado del objetivo del proceso de certificacion (misién

del centro).

El aspirante, debe ser informado que se le va a practicar un proceso de
certificacion referente a la competencia de los atributos fisicos en los campos de
medicina, psicologia, optometria fonoaudiologia, las condiciones del servicio y sus

deberes y derechos como usuario.

El aspirante, debe ser informado de que el resultado del proceso de certificacion
sera notificado al Registro Unico Nacional de Transito y/o al Ministerio de

transporte.

El aspirante debe ser informado de los alcances de certificacion.

El aspirante, debe ser informado de qué ocultar datos en relacion con
enfermedades 6 el consumo de sustancias (medicamentos, alcohol o drogas)
puede constituir delito penal por conducir con temeridad, igualmente, las
compafias de seguros pueden no cubrir los gastos que se puedan ocasionar tras

sufrir un accidente en estas condiciones.
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o Informacioén durante el Reconocimiento:
Es aspirante, debe ser informado de las instrucciones de las pruebas que se le
van hacer en cada momento y para que se hace, asi facilitara su comprensioén y

colaboracion. Esto evitara también demandas infundadas.

o Informacion Posterior al Reconocimiento:
El Médico Certificador debera informar verbalmente al usuario del resultado del
reconocimiento y de las condiciones restrictivas si es que tiene, no basta con darle

el informe/certificado.

El aspirante, debe ser informado en los casos de aplazamiento de alguna prueba,
el por qué motivos tiene €l que renovar el permiso mas frecuente de lo normal, 6 el

por qué tiene que aportar un informe complementario.

Se deben dar todas las explicaciones posibles, ensefiandole, si fuera necesario el
ANEXO | de la Res. 1555:2005 donde se especifican las condiciones restrictivas

gue le corresponden.

Si el usuario debe aportar un informe adicional, se le deberia ensefiar lo que
especifica el ANEXO | de la Res. 1555:2005 e informar que es obligatorio y
preciso para concluir el reconocimiento/ proceso de certificacién, que es lo que le
autoriza para tener el permiso 6 licencia de conduccion desde el punto de vista de
la enfermedad que padece y que debera presentar uno actualizado cada vez que

se renueve o refrende la licencia de conduccion.

151



Universidad

_del vaiie _Universidad del Valle, Sede Pacifico
Facultad Ciencias de la Administracién

Modalidad de Practica Empresarial
Empresa CRC DEL PACIFICO S.A.

v DESARROLLO

Tabla 15. Descripcion de Actividades del Procedimiento 8: Certificacion de la
Aptitud Fisica, Mental y Coordinacién Motriz.

Actividad Descripcion Responsable | Registro

El (la) recepcionista debe verificar el estado de
su equipo, y la correcta conexién con la red
eléctrica para proceder a encender/energizar el
equipo.

Energizar el servidor del Centro de
Reconocimiento y el monitor, energizar el equipo
de cdmputo y periféricos asignados (Impresora,
escaner biométrico, camara fotogréfica) y verificar
su correcto funcionamiento. Ejecutar el acceso al

. Recepcionista
software ingresando su password: P

Inicio de
actividades
diarias
Usuario : [USUARIO =1
LClave : [ e
_q EVALUACIONES
= PSICOSENSOMETRICAS
Verificar con los profesionales de la salud que el
software este funcionando correctamente en los
consultorios.
Llegada del .
. Recepcionista
usuario El usuario/aspirante se acerca al Centro de

Reconocimiento de Conductores solicitando el
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

servicio de certificacion de la aptitud fisica, metal
y coordinacién motriz, interesado en la evaluacion
y certificacion de sus competencias accede libre y
voluntariamente al Centro de Reconocimiento de
Conductores.

Nota 1: el usuario puede haber llamado con
anticipacion al CENTRO y haber solicitado una
cita para la realizacion del proceso de
certificacion, la cual debe quedar registrada o
programada por el (la) recepcionista.

Recibir al
cliente

El (la) recepcionista lo saluda cordialmente y le
pregunta si esta inscrito/enrolado en el RUNT, si
el usuario no esta enrolado, le aclara al mismo
que la informacién obtenida del proceso de
certificacion no se puede cargar en el sistema
RUNT por la ausencia de esta inscripcion.

Nota 2: En caso de detectar una necesidad
especial referente al idioma se determina si el
centro tiene la capacidad de realizar la
evaluacién, o se le informa al contacto del usuario
la necesidad de presentarse con un traductor el
cual debe de firmar el F02-DOCO04, actuando
como parte interesada.

El (la) recepcionista le pregunta la edad al
usuario, ya que para presentarse al proceso de
certificacion en las categorias Al, A2, B1, B2, o
B3 correspondientes al servicio particular, el
usuario debe de tener 16 afios cumplidos,
igualmente, para presentarse al proceso de
certificacion en las categorias C1l, C2, C3
correspondientes al servicio publico el usuario
debe tener 18 afios cumplidos.

Recepcionista

F02-
DOCO04
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

El (La) recepcionista procede a entregarle al
usuario el formato SOLICITUD DE
CERTIFICACION que hace parte de la FO2-P08
HISTORIA CLINICA, y da las indicaciones del
diligenciamiento del mismo. (El usuario diligencia
la solicitud de certificacion).

A continuacion debe hacer claridad a el
usuario/aspirante sobre los alcances de la
solicitud DOC-05 ALCANCE DE CERTIFICACION
publicado, segun el tramite a realizar con la
licencia de transito (primera vez, refrendar,
recategorizar, cambio de documento) y la
categoria respectiva.

El (Ia) recepcionista le debe preguntar al
usuario/aspirante si va a solicitar el proceso de
certificacion para una categoria del grupo 1 o
grupo 2 conforme a los alcances publicados o si
la solicitud es de los dos grupos
simultdneamente. Se debe indicar en la solicitud
de certificacién los dos alcances si aplica.

ElI (la) recepcionista le comunica al
usuario/aspirante la necesidad de leer las DOC-
03 CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO Y DOC-06 DERECHOS Y DEBERES
DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO; si el
usuario esta de acuerdo con estas condiciones
del proceso de certificacion, firma el formato
SOLICITUD DE CERTIFICACION que hace parte
de la HISTORIA CLINICA, aceptando las
condiciones 0 requisitos, para continuar con el
proceso.

F02-P08
Historia
Clinica

DOC-05
Alcance de
certificacion
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Actividad Descripcion Responsable | Registro

Nota 3: Si el usuario manifiesta no saber escribir,
esta solicitud la puede llegar a diligenciar un
tercero inclusive el(la) mismo(a) recepcionista,
dejando la nota en el campo observaciones, y la
constancia que lo registrado esta en apego
estricto de la verdad.

El usuario puede solicitar dos certificaciones para
diferentes grupos, lo cual se especifica en el
formato Solicitud de certificacion de la Historia
Clinica.

Si el usuario no acepta estas DOC-03
CONDICIONES DEL SERVICIO, o no firma la
SOLICITUD DE CERTIFICACION. Se detiene el
proceso de certificacion.

El usuario le entrega el formato FO01-P08
SOLICITUD DE CERTIFICACION firmado a €l (1a)
recepcionista.

Si el usuario no sabe firmar, se le indica que
escriba su nombre y apellido.

El (la) recepcionista revisa la solicitud
confirmando:

a. Que el centro tiene la capacidad
requerida para proveer la certificacién
solicitada, (se revisa si la solicitud de
certificacion es referente al proceso de
certificacion de la aptitud fisica, mental y
coordinacion motriz) o si el centro no
cuenta con la capacidad para atender
usuarios con discapacidades particulares.

b. Que el centro es consciente y puede
dentro de lo razonable, satisfacer
cualquier necesidad especial de los
aspirantes, tales como las relativas al
idioma o las discapacidades. (se revisa si
la persona es discapacitada para FO1-P08
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

ayudarla a movilizarse dentro de las
instalaciones del centro, igualmente el
idioma hablado por el usuario, para
solicitar si es necesario la presencia de
un traductor)

El (la) recepcionista le pide la SOLICITUD DE
CERTIFICACION FO02-P08 HISTORIA CLINICA
diligenciada y le pregunta sobre el tramite a
realizar, la categoria y le solicita el documento de
identidad o un documento original emitido por el
estado con foto donde se detalle el nimero de
identificacion del usuario, igualmente, verifica que
la fotografia del documento coincida con la
persona que lo entrega, luego le comunica el
valor del examen y el tiempo aproximado de
duracién del mismo (Aprox. 45 minutos).

Se debe realizar esta actividad en el software
AGX y en el sistema RUNT siguiendo el
instructivo del RUNT.

Debe indagar al aspirante si usa gafas o lentes de
contacto, ayudas auditivas o protesis y en caso
afirmativo inférmale que debe tenerlas disponibles
con él, en el momento de las evaluaciones, de lo
contrario esto se va a ver reflejado en los
resultados.

Debe verificar que el candidato este en sus
cabales (presencia de alcohol, olor, sustancias
alucinégenas, etc.) si este caso se presenta
deberia (segin el caso) informar al administrador
del centro, para tomar la accién correspondiente.

Solicitud de
Certificacion
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Nota 4: En el caso de que el usuario este bajo
efectos de sustancias o de alcohol, se le informa
al usuario respetuosamente, que es preferible que
se presente en condiciones normales sensoriales,
ya que si se presenta asi, esto se vera reflejado
en los resultados del examen. De acuerdo al
estado del usuario, la gerencia puede decidir no
atender al usuario para evitar inconvenientes, ya
gue el usuario representaria un riesgo.

Nota 5: si el usuario tiene una discapacidad, el
(la) recepcionista le informa que éste debera
demostrar que se encuentra habilitado vy
adiestrado para conducir con dicha limitacion,
presentando los resultados aprobatorios del
examen nacional de aptitud de que trata el
paragrafo Unico del articulo 18 de la Ley 769 de
2002, certificado de escuela de conduccién o
teérico practico en la etapa de Toma de la
decision.

Nota 6: El esquema de certificacion no exige al
aspirante si tener la educacién, la experiencia y
formacién, ya que lo que se certifican son
atributos fisicos, psicolégicos y psicomotrices.

Si se confirma una novedad esta debe de quedar
registrada en el campo observaciones de la
solicitud de certificacion.

Seguidamente se le informa que el certificado de
Aptitud Fisica, Mental y de Coordinacion
Psicomotriz tiene una vigencia de 60 dias
corridos.

Gerente/
Recepcionista
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Ingreso de
Datos al
Sistema

Si todos los equipos estan en optimas
condiciones (huellero, camara), se procede a
efectuar el ingreso del usuario en el sistema; se
ingresan los datos consignados en la Solicitud de
Certificacion, como lo son los nombres y apellidos
completos (como estén en el documento de
identidad), nimero del documento de identidad,
tipo de documento, direccion del domicilio,
Teléfono, Edad, Sexo, Tramite y demas datos
relacionados.

Sistema de Informacio aluaciones Psicosensométricas
Administracion Digtalizacién de Documentos Seguridad  Ayuda  Actualizaciones  Fin|

@

SGX

PRODUCTS

miércoles, marzo 17 de 2010 Usuario : Recepcion Ubicacion de loz datos: Hi\examenesibases\

EXEIE
Identificacidn: <o I

Primer Apellido Segundo Apellido Nombres
1 1 1

Maneja Convenio?
©8i & Ne

Nivel de Escolaridad
Fecha Nacimiento Sexo

* Minguno * Técnica

[Foamnse <] M <] | ¢ Pimaia & Universitaria

[ A0BA7/1956 M ¢ Secundaria STANDAR

Dep de i Dep de Expedicion de Documento G
[e0GOTA = [poGOTA | 0
Ciudad - Municipio de Nacimiento Ciudad de Expedicion de Documento Fechg|
|eoGOTA. D.C | [BoGOTA. DC | a
Direccion donde reside Ciudad { Dpto. donde reside Teléfono

Teléfono Celular Direccion de correo electranico Tipo de Servicio Categoll
AN, | @ 1 - e |

Recepcionista

Software
AGX
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Descripcion

Responsable

Registro

El (Ia) recepcionista le pide el favor al usuario de
ubicarse frente la cdmara para dejar un registro
fotografico facial del usuario (preferiblemente con
el logo del organismo certificador de personas de
fondo), debe indicarle al candidato que se ubique
en la zona sefalizada para tomarle la fotografia,
ajustar la posicion de la camara fotogréfica,
verificar en la pantalla del computador que la
imagen sea nitida y que se vea perfectamente la
cara del usuario, capturar la fotografia y pulsar el
botén de guardar.

i Capturar imagenes desde video

¢ Qué imagenes desea capturar?

Haga clic en el batén Capturar para crear una imagen desde video. A continuacid
una o mas vistas en miniatura v haga clic en Obtener imagenes para insertarlas en

Seleccionar toq
Obtener imagenes | E
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o

Identificacion: 73384108
Primer Apellido Segundo Apellido Nombres
1424 1 ARDILA 1 JUAN PABLO 1
j 7
Nivel de Escolaridad Mane_'a Conveicd
o 8 & No
Fecha Nacimiento Sexo £ Ninguno  Téonica
Frmmnse~] W =] |G Rineia & Universitaria
2 17/051575 M " Secundaria STANDAR
Departamento de Nacimiento Departamento de Expedicion de Documento
[eoGoTA =] [eos0TA -
Ciudad - Municipio de Nacimiento Ciudad de Expedicion de Documento Fecl
|eoGoTA.DC. ~| [oGoTA.DC |
Direccion donde reside Ciudad / Dpto. donde reside Teléfono
CALLE 14776 -92 | [eocara-coomeRARTE = 4728650 I
Teléfono Celular Direccion de correo electronico Tipo de Servicio Categ
3203005336 1 | [zFue = [c]

Responsable

Registro

El (la) recepcionista verifica la limpieza de las
huellas de los dedos indices de las manos, ubica
el scanner biométrico y debe indicarle al
candidato que coloque las huellas dactilares de
los indices derecho e Izquierdo (una después de
la otra) en el dispositivo éptico habilitado para tal
fin, verificar que sean claras y almacenarlas en la
base de datos, en caso negativo repetir la
solicitud al usuario.

Griaule Biometrics Fingerprint SD

Buy licenses at

www.griaulebiometrics.com

2005-2010 - Griaule Biometrics. All rights resery
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&3 AGX Captura de Huellas ver 1.0 |

Huella  Salir

Responsable

Registro

Sensor: File. Event: Plugged.

Sensor: DPMS3C3D25. Event: Plugged.
Sensor: DPMS3C3D25. Event: Finger Placed.
Sensor: DPMS3C3D25. Event: Image captured.
Template extracted successfully. High quality.
Sensor: DPMS3C3D25. Event: Finger removed.

Nota 7: Si el Usuario no tiene las falanges de los
dedos indices de alguna de las manos, se
procede a registrar la huella de otra falange
inclusive las huellas de los dedos de los pies.

Una vez tomados todos los datos del candidato
debe pulsar el boton “aceptar” para grabarlos en
el software administrador de datos.

Seguidamente debe informar al candidato que
durante su permanencia en el centro debe
preferiblemente apagar el celular (si posee) para
no interferir en las pruebas de evaluacion
auditiva, informar que debe presentar el
documento de identidad al pasar a cada una de
las etapas del servicio; le indica al usuario que se
siente en la sala de espera para que lo llamen los
profesionales de la salud para las respectivas
evaluaciones.
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Registro

Se procede a confirmar la informacién consignada
en el sistema, si se presentan desigualdades o
inconsistencias, se procede a realizar las
correcciones del caso.

El usuario paga el valor definido por el centro
para el proceso de certificacion, la forma del pago
depende de las opciones que tenga el Centro de
Reconocimiento de Conductores para esta
actividad, actualmente el pago es en efectivo.

Luego de cancelar el servicio, el (la) recepcionista
procede a facturar el servicio conforme al 1-06
INSTRUCTIVO DE FACTURACION.

En el momento de ingresar el usuario al sistemay
de generar la factura automéaticamente el sistema
asigna el numero del INFORME DE
EVALUACION que se registra en la esquina
superior derecha del F02-P08 HISTORIA
CLINICA.

El (Ia) recepcionista le devuelve el formato
SOLICITUD DE CERTIFICACION ya que en este
mismo folio se encuentra el INFORME DE
EVALUACION que el usuario debe presentar a
los profesionales de la salud con el documento de
identidad en original® para la etapa de evaluacién
de competencias (exploraciones definidas en el
Anexo | de la Res. 1555:2005).

I-06
Instructivo
de
Facturacion

F02-P08
Historia
Clinica.

36 0 un documento equivalente personal e intransferible donde este consignado el nimero del documento
de identidad y la foto, como por ejemplo: la libreta militar.
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

De acuerdo a la disposicion de cada profesional
de la salud, le indica al usuario a que consultorio
debe dirigirse informandole al profesional.

Evaluacion
de los
atributos
fisicos

El usuario ingresa al consultorio de Optometria,
Fonoaudiologia o Psicologia conforme le indique
la Recepcionista, siendo el de Medicina General
el tltimo consultorio.

Luego el profesional lo recibe amablemente y
verifica que sea la misma persona que aparece
en la foto del sistema y la del documento de
identificacion; verifica que los datos personales
estén correctamente diligenciados en el sistema
conforme al documento de identificacion.

Una vez el candidato este en el consultorio debe
cerrar la puerta, solicitarle que apague el celular
(si posee), solicitar el documento de identidad,
verificar el nimero contra el registrado en el
software de administracion de usuarios, ademas,
debe preguntar al candidato la direccién o
cualquier pregunta en forma aleatoria con el fin de
identificar que es la misma persona que
suministro los datos.

Adicionalmente debe indagar si usa algun aparato
ortopédico, ayuda auditiva o visual.

Realizar la prueba: Se da inicio a la evaluacién
en el aplicativo y una vez termina cada etapa,
automaticamente inicia la siguiente, hasta

Profesionales
de la salud

Informe de
Evaluacion
Registrado
en el FO2-
P08 Historia
Clinica.

Sistema

Remision
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completar el total de aspectos a evaluar en cada
especialidad.

En cada fase el Evaluador le da las instrucciones
al candidato:

a. Modo de uso de los periféricos de
evaluacion,(segin la naturaleza de la
prueba)

b. Etapas de la pruebay

c. Entorno del aplicativo de evaluacion.

Por ningln motivo se suministra formacion al
candidato de como responder a las evaluaciones.

El profesional realiza la evaluacion de las
exploraciones conforme a lo definido en LA GUIA
DE ATENCION. (Ver GUIA DE ATENCION segun
la especialidad).

Nota 8: Si el profesional de la salud no esta
seguro de dar un concepto, ya sea porque no
cuenta con los equipos necesarios o por alguna
otra circunstancia, debe de remitir/aplazar al
usuario a un examen mas profundo, de
conformidad al articulo 8 de la res. 1555.

Nota 9: Todas las restricciones se deben de
registrar en el certificado de aptitud fisica, mental
y coordinacién motriz, de conformidad al articulo
10 y al paragrafo del articulo 13 de la Resolucion
1555 y a las columnas 4 y 5 del anexo 1/res.
1555.

Nota 10: Si el profesional tiene la certeza de que
el usuario es reprobado (NO APTO), dara este
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

concepto. Ejemplo, un usuario con vision
monocular solicitando la certificacién con alcance
a grupo 2, es reprobado para el alcance en
mencion.

Nota 11: Los conceptos de los profesionales al
evaluar la competencia del usuario, pueden ser:

1. APROBADO. (APTO)

2. APROBADO (APTO CON ALGUNA
LIMITACION/RESTRICCION).

3. REPROBADO.(NO APTO)

Cuando el concepto del profesional es el de
reprobar al usuario (NO APTO), esta informacién
la debera dar el médico certificador en la toma de
la decisién, ya que analizada la informacién, el
usuario se certificaria como NO APTO. Esta
medida es adoptada por la experiencia del centro,
ya que un usuario aplazado tiene gran
probabilidad de no volver, igualmente un usuario
cuando se le informa que no esti dentro de las
rangos del anexo 1, se disgusta y prefiere
retirarse, ESTA MEDIDA BUSCA DEJAR LA
COMPLETA TRAZABILIDAD DEL PROCESO.

Se puede presentar que un usuario se presenta al
proceso de certificacibn por ejemplo con visién
monocular y/o ojo Unico solicitando el proceso de
certificacion para grupo 2 y esto se evidencia en
el consultorio de optometria, en este caso se
debe de terminar el proceso, donde el optémetra
da el concepto de reprobado y haciendo la
observacion en la historia clinica que puede
reducir el alcance de la solicitud a grupo 1,
igualmente el médico certificador analizando la
informacién lo certifica como NO APTO, sin
embargo se le explica al usuario que esto se hace

F05-P08
Impedimento
por conflictos
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Registro

en cumplimiento a la ISO/IEC 17024 para dejar la
trazabilidad y los registros del proceso solicitado
inicialmente; paralelamente en la misma historia
clinica se diligencia el campo SEGUNDO
CERTIFICADO, vy se reduce el alcance de la
certificacion realizando el proceso para grupo 1
(se deja claridad de que no es necesario realizar
todo el proceso de certificacién realizando las
otras exploraciones si ya si hicieron, ya que en la
recepcién solamente se cambia el alcance de la

certificacion).

Nota 12: Cuando se presente la situacion de que
atender un usuario signifique atentar contra la
imparcialidad e independencia del proceso de
certificacion (ej: atender a un familiar de un
evaluador o medico certificador), se tiene definido
el formato FO05-P08 IMPEDIMENTO POR
CONFLICTOS DE INTERES, el cual debe de
diligenciar el profesional, en esta situacion el
evaluador o certificador suplente es quien atiende
a dicho usuario o igualmente se tiene la opcion de
decirle al usuario que se dirija a otra sede.

de interés

Consolidacién
de Datos

El médico evaluador por restricciones del
software AGX, es quien revisa en primera
instancia la informacion de la totalidad del
proceso de evaluacién dando un concepto inicial
en el INFORME DE EVALUACION y en el
CERTIFICADO DE APTITUD FISICA, MENTAL Y
COORDINACION MOTRIZ, para que
posteriormente el médico certificador a su propio
criterio tome la decisibn de certificacion
registrando y avalando con su firma la
informacién contenida en la toma de la decision
del CERTIFICADO DE APTITUD FiSICA,
MENTAL Y COORDINACION MOTRIZ a entregar
al usuario.

Médico
Evaluador

Certificado

166




Universidad

_det vaiie Universidad del Valle, Sede Pacifico
Facultad Ciencias de la Administracién

Modalidad de Practica Empresarial
Empresa CRC DEL PACIFICO S.A.

Actividad

Descripcion

Responsable
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Impresion del registro y el resumen de los
resultados sistematizados para el certificado:

El médico evaluador por restricciones del
software AGX Imprime dos copias del registro del
“Certificado de Aptitud Fisica, Mental y de
Coordinacion Motriz” para que el MEDICO
CERTIFICADOR TOME LA DECISION DE
CERTIFICACION SOBRE EL MISMO, igualmente
imprime dos copias del resumen de los resultados
de las pruebas realizadas de forma sistematica.

Verifica que el registro del “Certificado de Aptitud
Fisica, Mental y de Coordinacion Motriz”, sea
legible y entendible a los ojos del usuario, si
llegase a presentarse un error en la impresion del
registro del certificado, se continla con el P-9
SERVICIO/PRODUCTO NO CONFORME.

Le pide al usuario amablemente que firme las
copias del “resumen de resultados de las
pruebas”, como parte de informar al usuario de
los mismos y de la aceptacibn de estos
resultados.

El médico evaluador le comunica al usuario que
se dirija donde el MEDICO CERTIFICADOR para
que él realice el proceso de TOMA LA DECISION
DE CERTIFICACION.

Usuarios
Remitidos/
Aplazados

Preferiblemente se aplaza aun candidato cuando:

e El wusuario no trajo consigo instrumentos
correctores que generalmente usa (lentes para
la vision, audifonos para la sordera u otro
aparato ortopédico) y en la ejecucion de la
evaluacion se evidencia que estos son
necesarios para la aprobacion de la misma.

Recepcionista
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Registro

e Cuando segun lo estipulado en la normatividad
legal vigente aplicable, un evaluador necesite
gue él candidato aporte un examen aclaratorio
que sirva de apoyo para dar su concepto.

Si existe alguna de estas dos condiciones se
aplaza al candidato. Si se esta solicitando un
examen aclaratorio se diligencia el formato de
remision y se le entrega al candidato. El usuario
continla con el proceso de evaluacion hasta
haber realizado las cuatro pruebas.

Cuando un usuario es aplazado/remitido para un
estudio mas profundo o la demostraciéon de una
aptitud en particular, estd destinado el formato
F05-P08 REMISION MEDICA que debe firmar el
usuario como recibido.

Cuando el candidato aplazado/remitido se
presenta con el informe aclaratorio, el profesional
debe verificar el concepto de las pruebas
efectuadas por los especialistas que satisfagan
con los rangos de aprobacion del anexo 1 de la
Res. 1555, igualmente que este firmada y sellada
por el profesional que lo atendid, (el documento
debe demostrar veracidad, papel membreteado
con los datos del consultorio o IPS), con esta
informacién el profesional da su concepto.

Se define la siguiente politica: El usuario tiene 60
dias corridos para presentarse de nuevo al
centro, de lo contrario se cierra el registro
cambiandolo de estado pendiente ha cerrado.

Preferiblemente el ultimo dia de cada mes, el (la)
recepcionista verifica en la pagina web del
ministerio o del RUNT, con el numero de

F05-P08
Remision
Médica

FO03-P08
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identidad de los usuarios aplazados, si los Control de
mismos ya poseen una licencia de conduccion, Usuarios
entendiéndose que se realizaron el proceso de Aplazados

certificacion en otro CRC, en esta situacion se le
cambia el estado al usuario de pendiente a
cerrado, ya que no volveria al centro. Esta
actividad alimentaria un indicador informativo,
numero de aplazados que se realizan el proceso
en otro centro.

Todos los usuarios remitidos/aplazados deben de
registrarse en el formato FO3-P08 CONTROL DE
USUARIOS APLAZADOS, vy deben ser
archivadas con sus historias clinicas en una
carpeta en recepcion

Aval Medico de las Pruebas

El médico evaluador entrega al MEDICO
CERTIFICADOR, los documentos impresos

(certificado sin revisién y registro de la toma de la F02-P08
decision, resumen de resultados, la historia Historia
clinica 'y informes aclaraciones cuando Clinica

corresponda), como demostracion que el usuario
ha pasado por cada una de las cuatro etapas del
proceso de evaluacibn de competencias

(optometria, fonoaudiologia, Psicologia, medicina Cert|f|9ado
general) ya que el Centro de Reconocimiento de de Aptitud
Conductores ha definido que el MEDICO Fisica,
CERTIFICADOR por acto de buena fe*’, analiza Mental y
la informacién sea desde la parte medica 'y legal Coordinacié
verificando toda la trazabilidad del proceso de n Motriz

certificacion para luego tomar la decision de
certificacion que corresponda.

7 Buena fe: (CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA: Articulo 83. Las actuaciones de los
particulares y de las autoridades publicas deberan cedirse a los postulados de la buena
fe, la cual se presumira en todas las gestiones que aquellos adelanten).
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PRESENTE”

El médico certificador en primera instancia debe
revisar conforme a la GUIA DE VERIFICACION
DE LA TOMA LA DECISION (Anexo D) lo
siguiente:

Que todos los datos registrados en el FO02-P08
Historia Clinica, estén completos legibles y
correctamente diligenciados y firmados.

Que se encuentren las firmas de cada uno de
los profesionales y el sello de los mismos en la
historia clinica.

Que si el usuario fue aplazado y le fue solicitado
una valoracion mas profunda, los soportes de la
misma estén adjuntos a la historia clinica.
(Ejemplo: férmula para correccion visual).

Que los conceptos, recomendaciones vy
limitaciones y/o restricciones estén acordes al
alcance de la certificacion solicitada.

Nota 14: Si el usuario tiene una discapacidad
éste deberd demostrar que se encuentra
habilitado y adiestrado para conducir con dicha
limitacion, presentando los resultados
aprobatorios del examen nacional de aptitud de
gue trata el paragrafo Unico del articulo 18 de la
Ley 769 de 2002, certificado de escuela de
conduccién o tedrico practico. El Certificado de

Actividad Descripcion Responsable | Registro
Tomade la Medico
Decision de | Nota 13: La toma de la decision de los Evaluador
Certificacion | certificados de aptitud fisica, mental vy
coordinacion motriz solamente sera tomada por el Lista de
médico certificador. Chequeo
de la Toma
“Para el proceso de la toma de la decisién NO ES de la
NECESARIO QUE EL USUARIO ESTE Decision
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Descripcion
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Aptitud Fisica, Mental y de Coordinacion Motriz
debera especificar el empleo de instrumentos
ortopédicos cuando éstos sean requeridos.
(Esta informacion esté publicada a los usuarios
del servicio).

La correcta aplicacion de las guias medicas
(protocolos por especialidad), verificando vy
auditando los resultados de la etapa de
evaluacion registrados en la HISTORIA
CLINICA (FISICA) y en el RESUMEN
PSICOSENSOMETRICO (EN EL SOFTWARE)
comparando los mismos contra los parametros
de aprobacion definidos en el anexo 1 de la
resolucion 1555, identificando asi la coherencia
del concepto del profesional evaluador, ya que
se puede presentar la situacién de que el
profesional limite al usuario con una restriccion y
el concepto sea de APTO SIN RESTRICCION,
0 viceversa, el profesional de la salud no
identifico alguna restriccion que si identifica el
Medico certificador.

Nota 15: Si para el MEDICO CERTIFICADOR la
informacién no es suficiente para TOMAR LA
DECISION DE CERTIFICACION, el médico
certificador corrobora el concepto con el
profesional evaluador, y puede remitir al
usuario a un informe aclaratorio
complementario.

El médico certificador imprime el certificado de
aptitud fisica, mental y coordinacion motriz, y el
resumen psicosensometrico, el cual es un
anexo del certificado, para que sea entregado
posteriormente al usuario del servicio.

Medico
Certificador
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Verifica que el “Certificado de Aptitud Fisica,
Mental y de Coordinacién Motriz”, sea legible y
entendible a los ojos del usuario, Si llegase a
identificar un error en la impresion del
certificado, se continda con el procedimiento P-
09 SERVICIO/PRODUCTO NO CONFORME.

Nota 16: El resumen psicosensometrico antes
de ser entregado al usuario del servicio como
anexo del certificado debe ser firmado por cada
profesional de cada especialidad.

Nota 17: En algunos casos el organismo de
transito exige la firma del MEDICO
EVALUADOR en el registro del certificado a
entregar al usuario, ESTO NO SIGNIFICA QUE
EL MEDICO EVALUADOR HAGA PARTE DEL
PROCESO DE TOMA DE LA DECISION DE
CERTIFICACION, YA QUE LA UNICA
PERSONA QUE TOMA LA DECISION ES EL
MEDICO CERTIFICADOR AUTORIZADO Y
CONTRATADO PARA ESTA ACTIVIDAD, se
deja claridad al usuario en el mismo certificado.

El Médico Certificador registra y valida la Toma
la decision correspondiente dejando registro de
su firma y registrando los datos de su nombre,
cargo y registro medico mediante el uso de un
sello en el Formato de HISTORIA CLINICA y en
el CERTIFICADO DE APTITUD FISICA,
MENTAL Y COORDINACION MOTRIZ a
entregar al usuario y en la copia resguardada en
el archivo del centro.
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Registro

Las decisiones frente al proceso de certificacion
que puede tomar el MEDICO CERTIFICADOR
en representacion del CRC para que el usuario
pueda continuar con el proceso de obtener o
renovar la licencia de conduccion durante el
proceso de certificacion de la aptitud fisica,
mental y coordinacion motriz pueden ser:

1. APTO SIN RESTRICCION: Se considera
Apto sin restriccion, aquel usuario que no
presenta ninguna enfermedad o defecto
que requiera de adaptaciones,
restricciones o limitaciones para manejar
un vehiculo automotor en el alcance
solicitado (la categoria solicitada).

2. APTO CON RESTRICCION (con
limitacién, plazo para la refrendar la
licencia de conduccién): Se considera
informe Positivo y/o  Apto  con
restricciones, aquel que debido al estado
de la Aptitud, Fisica, Mental y de
Coordinacién Motriz del aspirante tiene
una reduccién en el tiempo de vigencia de
la licencia de conduccién, igualmente,
aquel usuario que requiere de
adaptaciones, restricciones o limitaciones
conforme a las columnas 4 y 5 del anexo
1 de la Resolucion 1555 del Ministerio de
Transporte, estas restricciones se
relacionan segun la siguiente clasificacion:

01 DEBE CONDUCIR CON LENTES.

02 NO PUEDE CONDUCIR DE NOCHE.

03 MENOR DE 18 ANOS, NO PUEDE
CONDUCIR EN CARRETERA.

04 DISENO ESPECIAL DEL VEHICULO.

05 DEBE CONDUCIR CON APARATO

Certificado de
la Aptitud
Fisica, Mental
y
Coordinacién
Motriz

F04-P8
Modelo de
Carta para
NO APTOS
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

ORTOPEDICO.

06 NO PUEDE CONDUCIR CONJUNTO DE
VEHICULOS.

07 NO PUEDE CONDUCIR NINGUN OTRO
TIPO DE VEHICULO.

99 OTRAS RESTRICCIONES
ESTABLECIDAD EN EL ANEXO | DE LA
RESOLUCION 1555 DEL MINISTERIO DE
TRANSPORTE.

Nota 18: Aparte a las restricciones y limitaciones
contempladas en el anexo 1 de la res. 1555 o
las generadas por concepto de los profesionales
evaluadores, el médico certificador
preferiblemente deberia colocar las siguientes
restricciones a la edad:

Si es un menor de edad, no debe de manejar en
carretera, ya que los limites de velocidad son
superiores.

Todos los conductores de servicio publico
mayores de sesenta (60) afios deberan
refrendar su licencia de conduccién anualmente.

Todos los conductores de servicio diferente al
publico, mayores de 65 afios deberan refrendar
su licencia cada tres (3) afios.

Nota 19: Todas las restricciones se deben de
registrar en el certificado de aptitud fisica,
mental y coordinacion motriz, de conformidad al
articulo 10 y al paragrafo del articulo 13 de la
Resolucion 1555 del Ministerio de Transporte.

+ NO APTO: Se considera informe
Negativo y/o No Apto, aquel

Médico
Certificador
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usuario en las dos copias el “Certificado de
Aptitud Fisica, Mental y de Coordinacion Motriz”
aprobandolo y validando la decision con su
firma y su sello. El certificado de aptitud fisica,
mental y coordinacion motriz es el resultado de
la TOMA DE LA DECISION para las decisiones
APTO o APTO CON RESTRICCION.

Para la toma de las decisiones como NO APTO,
estd destinado el F04-P08 MODELO DE
CARTA PARA NO APTOS. La cual es firmada
por el Médico Certificador tomador de la
decisién entregada por el Administrador del
centro como representante del mismo, el
formato debe ser relacionado en un control del
su consecutivo de NO APTOS.

Nota 20: El software AGX para las decisiones
de NO APTOS, no tiene la posibilidad de
generar un certificado de aptitud fisica mental y
coordinacion motriz para presentar al organismo
de transito o para reportar al RUNT.

El certificado de aptitud fisica, mental y
coordinacion motriz se compone de:

Actividad Descripcion Responsable | Registro
usuario que con el resultado del
proceso de certificacion se
inhabilita para conducir.
Conforme a la decision de certificacién, registra
su firma y registro de especialidad y registro
medico con un sello, y le asienta el sello del
centro sin logo contrastandolo con la foto del F02-PO8
HISTORIA
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

o Un registro fisico del certificado de
aptitud fisica, mental y coordinacion
motriz, entregado al usuario.

o Un archivo para transmitir y validar al
RUNT, el cual conforme a la Res 1750
del Ministerio de Transporte (MT), en el
momento de cargar en la base de datos
del MT (pagina WEB) y/o del RUNT,
hace valida la informacion del proceso
de certificacion para el MT. (Actual
procedimiento en la actividad
TRANSMISION DE DATOS AL MT O
AL RUNT).

Una vez tomada la decision, el MEDICO
CERTIFICADOR, registra su firma y registra los
datos de su nombre, cargo y registro medico
mediante el uso de un sello en la historia
clinica, en el espacio de toma de la Decisiéon y
en el certificado de aptitud fisica, mental y
coordinacion motriz, en el espacio de Toma de
la Decision.

Le solicita al candidato/usuario que registre su
firma en el FO2-P08 HISTORIA CLINICA, en el
RESUMEN PSICOSENSOMETRICO y en el
CERTIFICADO DE APTITUD FiSICA, METAL Y
COORDINACION MOTRIZ, declarando que ha
participado en todo el proceso de certificacion
de conductores definido en la Resoluciéon
1555:200; se debe entregar original del informe
de resultados reporte "resumen de examen
psicosensometrico" y el certificado de aptitud
fisica, metal y coordinacion motriz al usuario.
(Esta actividad la puede realizar el
ADMINISTRADOR DEL CENTRO en el caso de
existir horarios de certificacion).

Médico
Certificador/
Administrador
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Nota 21: La firma del médico certificador debe
ser igual a la de la cedula de ciudadania, no se
aceptan firmas abreviadas.

Nota 22: La firma del usuario debe de ser igual
a la registrada en la solicitud del servicio.

Nota 23: El certificado de aptitud fisica, mental y
coordinacion motriz debe ir firmado fisica y/o
digitaimente por el MEDICO CERTIFICADOR,
quien toma la decisién de la Certificacion y por el
usuario del servicio como muestra de aceptacion
de la decisibn tomada, y de forma opcional de
acuerdo a los requerimientos del Organismo de
Transito, la firma del médico evaluador.

Transmision
de Datos al
RUNT

Finalizando el proceso de toma de la decisién
descrito en el actual procedimiento en la Actividad
TOMA DE LA DECISION DE CERTIFICACION, el
MEDICO AUTORIZADO carga la informacion del
resultado del proceso de certificacién de la aptitud
fisica, mental y coordinacién motriz al Sistema
RUNT, de acuerdo a lo definido en el
INSTRUCTIVO PARA CENTROS DE
RECONOCIMIENTO DE CONDUCTORES del
RUNT y a los lineamientos aplicables de
certicamara aceptados por el Ministerio de
Transporte.

Si en la revision de la transmisiobn se genera
alguna anomalia en los datos se sigue el
procedimiento P-09 SERVICIO NO CONFORME.

La recepcionista o quien archiva la historia clinica,
registra el numero del cargue al RUNT en la
Historia Clinica, campo de seguimiento posterior
a la etapa de toma de la decision.

Médico
Autorizado

F02-P03
Historia
Clinica
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Actividad Descripcion

Responsable

Registro

Si la decision del Médico Certificador tiene los
resultados APTO CON RESTRICCION o NO
APTO alguno de estos dos resultados y el
candidato manifiesta su inconformidad con el
resultado se le informa amablemente que no
cumple con los parametros establecidos por el
anexo 1 de la resolucion 1555, y que tiene
derecho a realizar una APELACION del
resultado si asi lo quiere.

Plan de
Accién ha
Resultado de
Decisién no
Favorable

Igualmente, ya tomada la decision se le sustenta
la decisiéon tomada desde el anexo 1 de la
resolucion 1555:2005.

Si el usuario no esta de acuerdo con la decision
final entregada, tiene derecho a apelar la
decision. En esta situacién se continda con
procedimiento P-10-A SOLUCION DE
APELACIONES.

Médico
Certificador

Formato de
Apelaciones

El centro de reconocimiento de conductores, ha
decidido no proporcionar ninguna marca, ni
ningun logo en sus certificaciones (certificados).

El usuario del servicio del proceso de
certificacion, recibe su certificacion con la Unica
finalidad de obtener su licencia de conduccion,
por lo tanto, no usa su certificacién para explotar
sus competencias de  atributos fisicos
laboralmente. Es preciso aclarar, que en el caso
de usuarios que se presentan al servicio publico,
trabajan con su licencia de conduccién y no con el
certificado emitido por este centro.

Uso de
Logotipos y
Marcas

El Centro solo autoriza el uso de la certificacion
en la presentacion del certificado de aptitud fisica,

Administrador

Certificado
entregado
al usuario.
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Actividad Descripcion Responsable | Registro

mental y coordinacién motriz, al Organismo de
transito que elija en usuario para solicitar su
licencia de conduccién.

El centro deja registro de las condiciones del
correcto uso de la certificacién con la firma del
usuario en la HISTORIA CLIINICA donde declara
gue ha leido los deberes que tiene como persona
certificada y se compromete a cumplir con:

a. Las disposiciones pertinentes  del
esquema de certificacion, donde se deja
claridad que el certificado de aptitud
fisica, mental y coordinacion motriz tiene
la finalidad de solamente ser entregado al
Organismo de Transito para solicitar la
Licencia de Conduccion, y no puede
usarse para ningun otro fin.

b. No utilizar la certificacion de modo que
desprestigie al CRC, y para no hacer
ninguna declaracion relativa a la
certificacion que éste pueda considerar
engafosa o0 no autorizada) que, en caso
de que la certificacion fuera suspendida o
retirada, no continde utlizando la
certificacion otorgada por el centro.

Al finalizar cada Jornada mafiana o tarde, el
Medico Certificador o el Administrador le
entrega a la Asistente
administrativa/recepcionista  los  siguientes
registros (historia clinica, Remisiones Medicas
Archivo de los| (si aplica) Soporte de los conceptos de otros Historia
Resultados | diagnésticos (si aplica), copia firmada del Clinica
certificado de Aptitud, fisica, Mental y de
Coordinacion  Motriz, copia del resumen
spicosensometrico, copia del reporte al RUNT,
(si Aplica y demas soportes), para su correcto
archivo.
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Nota 24: El paquete de registros soportes del
proceso de certificacion de un usuario, se debe
archivar por el nimero consecutivo del informe
de evaluacion segun la Res 1555.

El (Ia) recepcionista debe de revisar que toda la
informacién de la historia clinica: formato
diligenciado, resumen de examen
psicosensometrico, informes adicionales cuando
corresponda, remisiones y certificado de aptitud
fisica, mental y coordinacion motriz estén
firmados y sellados.

Copia
Certificado de
Aptitud Fisica,

Mental y
Coordinacion
motriz.

Solicitud de
Duplicados

Cuando un usuario/persona certificada se
presente para solicitar la expedicibn de un
duplicado de un Certificado de Aptitud Fisica,
Mental y de Coordinacion Motriz, el (la)
recepcionista  debe pedir el documento de
identificacion, haciendo la claridad que solo se
puede dar un duplicado a los usuarios cuando no
ha sido usado el certificado inicial.

A continuacion debe acceder al software de
administracion de datos y verificar que desde la
fecha de realizacion del examen no hayan
transcurrido mas de 60 dias calendario y que no
se hayan generado copias de este anteriormente,
igualmente consulta en la pagina del Ministerio de
Transporte o del RUNT que el certificado original
no haya sido usado en el tramite solicitado
inicialmente ya que si ya fue usado, el centro esta
impedido a emitir copias.

Recepcionista
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Nota 25: Este es un control para garantizar el uso
adecuado del certificado.

Si estas condiciones se cumplen debe solicitarle
al candidato que diligencie el formato F06-P08
SOLICITUD DE DUPLICADO @]
CORRECCIONES y cobrar el valor
correspondiente del mismo publicado en las
tarifas del centro.

Posteriormente debe entregarle al médico
certificador la solicitud y el pago realizado, para
que verifigue los datos en el software, imprima
dos copias del certificado y las firme como
evidencia de que coincide con el original que
reposa en los archivos de la IPS, haciendo valida
la toma de la decision.

F06-P08
Solicitud de
Duplicado o

Correcciones

Solicitud de
un segundo
certificado

Cuando un usuario solicita un segundo certificado
para una categoria inferior, ejemplo para manejar
moto, se expide el segundo certificado basandose
en la Historia Clinica del Primer certificado, esta
solicitud queda registrada en la Historia Clinica
inicial. (Se anota el numero del informe de
evaluacién del segundo proceso debajo del
namero del primer proceso).

El usuario puede solicitar un segundo certificado
en el momento de estar en el proceso de
certificacion, siempre y cuando no salga de las
instalaciones del centro, ya que no se garantiza
gue después de que salga el usuario de la IPS,
este mismo mantenga las condiciones iniciales de
certificacion.

Recepcionista
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

La Unica restriccion es que el segundo certificado
sea con alcance igual o menor al alcance del
proceso de certificacion inicial, ya que si el
usuario solicita un segundo certificado para un
alcance mayor al solicitado, (ejemplo: con un
proceso para grupo 1 solicitar un segundo
certificado para grupo 2, el centro se encuentra
impedido a realizar esta actividad.

Nota 26: El médico certificador toma la decision
de certificacibn del segundo certificado vy
transmite los datos al RUNT como se describio
anteriormente.

Nota 27: los soportes del segundo certificado se
archivan con la historia clinica inicial.

Archivo

La solicitud de certificacion, como es un solo folio
con la FO02-P08 HISTORIA CLINICA, se archiva
en el archivo general de historias clinicas, y se le
da el manejo del archivo contemplado en el P01
CONTROL DE DOCUMENTOS y
especificamente como se indica en el 1-01
Instructivo de Historias Clinicas.

Recepcionista

P01 Control
de
Documentos

FIN

Fuente: Elaboracion Propia.
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8.3.1.9 Procedimiento 9: Servicio 6 Producto No Conforme.

v OBJETIVO

Garantizar que el servicio de certificacion brindado por el CRC DEL PACIFICO
S.A., que resulte como no conforme es identificado, controlado, registrado y se

toman las acciones pertinentes para eliminar la no conformidad detectada.

v ALCANCE

Este procedimiento aplica para la identificacion del producto/servicio no conforme
en el proceso de certificacion de la aptitud fisica, mental y coordinacion motriz y
finaliza con la verificacion de la accion tomada, este procedimiento de enfatiza a
los certificados generados del proceso de certificacion de competencias de la

aptitud fisica, mental y coordinacion motriz.

Nota: las quejas, reclamos y apelaciones se tratan mediante el procedimiento de
P-10 TRATAMIENTO DE QUEJAS y SOLUCION DE APELACIONES, segun sea

el caso.

v' DEFINICIONES

Servicio no conforme: Incumplimiento de un requisito inherente al servicio
prestado. El tratamiento al servicio no conforme puede consistir en la aplicacion de
una accion inmediata/correccion.
Correccion: solucion inmediata, no requiere de analisis de causas.
Causal: servicio no conforme previamente identificado.
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Producto/servicio no conforme: para el centro, producto no conforme hace

referencia al certificado de aptitud fisica, mental y coordinacién motriz, transmision

e inco

nvenientes que interfieran directamente en la prestacion e integridad del

servicio.

v" CONDICIONES GENERALES

El Servicio No Conforme en el Centro, se determina por lo siguientes motivos:

Cuando el usuario tiene Licencia de conduccion y dice que viene por
primera vez para sacarlo por otra categoria diferente a la que ya tenia.
Cuando el paciente se equivoca de categoria.

Cuando se envia la informacién al Ministerio o al RUNT Yy tiene restriccion y
esta no aparece cuando sube al Ministerio o viceversa (no tiene restriccion
y le aparece restriccion en la pagina Web).

Cuando el certificado se carga en la pagina Web con datos erréneos, como
por ejemplo: el documento de identidad erréneo, fecha de nacimiento,
nombres, apellidos, o en el alcance de la certificacion (si es servicio publico
0 servicio particular), o si el error es en la categoria. (Error al digitar los

datos, al momento del ingreso y el paciente no verifica su informacion).
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v DESARROLLO

Tabla 16. Actividades del Procedimiento 9: Servicio 6 Producto no Conforme.

Actividad Descripcion Responsable | Registro
Se definen las siguientes causales de servicio no
conforme, con sus respectivas correcciones en el
LISTADO DE CAUSALES DEL SERVICIO NO
CONFORME (anexo A).
Conforme a
. Gerente/ lo descrito
Identificar .
Administrador en el
Producto no | ge identifica el servicio no conforme relacionado Medico campo
Conforme. con algun error en la prestacion del servicio del |Certificador y/o accion
proceso de certificacion, ejemplo: en la emision del | Recepcionista| inmediata
certificado de aptitud fisica, mental y de del anexo A
coordinacion motriz, o con el cargue al RUNT.
El servicio no conforme se puede identificar en
cualquier etapa del proceso de certificacion.
. Conforme a
Aplicar .

i - lo descrito
Tratamiento | n, yez identificado el producto no conforme, se Administrado | | campo
o Corre(.:cmn debe aplicar el control inmediato definido en la r/ Gereljte.y/o accion

Inmediata columna "TRATAMIENTO" del Anexo E del Recepcionista inmediata
presente documento. del Anexo E
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de Productos
Servicio No
Conformes.

e Encargado: persona encargada de realizar
la accién inmediata para mitigar el servicio
producto/no conforme.

e Observaciones.

Esta base de datos mediante un dato general de
todos los causales del servicio no conforme, alienta
el indicador SERVICIO NO CONFORME, descrito
en los indicadores definidos por el centro.

Nota 1: preferiblemente el administrador realizara
un analisis del comportamiento del
producto/servicio no conforme, para ser analizado
en la revision gerencial o en una reunion del comité
de calidad.

Administrador

Actividad Descripcion Responsable| Registro
Cada vez que se presente un producto/servicio no
conforme se registra en el formato FO01-P09
Estadisticas de Producto No Conforme en el cual
se describen los siguientes aspectos:
e Area o0 subproceso generador del
producto/servicio no conforme.
e Fecha: dia, mes y afio en que se identificé
el producto/servicio no conforme.
e Causal: indicar el nimero que identifica el
producto en el documento "Anexo E".
Estadisticas e Breve descripcién de la accién tomada. FO1-P09

Estadisticas
de Producto
No
Conforme
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descritas en el anexo A del presente procedimiento,
los causales de las mismas deben de quedar
registradas en el F02-P08 de la HISTORIA
CLINICA.

Nota 3: Para el caso de los cambios del certificado
por los errores descritos anteriormente, la copia
del certificado anulado se debe anexar a la
historia clinica.

Actividad Descripcion Responsable| Registro
Verificar N .
. Cuando se corrija un producto/servicio no
Conformidad , e .
conforme, se sometera a una nueva verificacion | Adminitrador
del Producto . -

. para demostrar su conformidad con los requisitos.

Servicio.
El asistente administrativo/recepcionista en el
campo seguimiento a la certificacion de la F02-
P08 HISTORIA CLINICA, consigna los datos del
causal de la novedad registrando una breve
descripcibn de la misma en el campo
observaciones.

. F02-P08
Registro y — . .
Archivo _ . Recepcionista Historia

re : Nota 2: cuando se presenten las situaciones Clinica
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Mejoramien
to Continuo

Dependiendo del impacto del producto/servicio No
Conforme o de su frecuencia, se determina si
debe o no tomarse una Accién Correctiva, para
evitar su ocurrencia. Para esto se sigue con la
metodologia definida en el procedimiento
P-04 ACCIONES COORECTIVAS,
PREVENTIVAS Y DE MEJORA.

Igualmente si no se recurre a la metodologia
descrita en el procedimiento P-04 ACCIONES
COORECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA,
se deben establecer controles adicionales para
evitar la ocurrencia de los mismos y reducir y/o
eliminar el impacto de sus deficiencias
identificadas.

Periddicamente se evalla la necesidad de ajustar
el listado de causales, teniendo en cuenta el
comportamiento y tendencia de las mismas, bajo
los siguientes criterios:

1. incluye o excluye un causal del
producto/servicio no conforme.

2. modifica una correccién planteada.

3. modificaciones en el registro de la
correccion.

Administrador

FO01-P04
Accibén
correctiva
preventiva
o de
mejora.

FIN

Fuente: Elaboracion Propia.
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8.3.1.10 Procedimiento 10: Tratamiento de Quejas.

v OBJETIVO

Atender y dar respuesta 6 soluciones oportunas, de manera independiente e
imparcial a todas las solicitudes 6 quejas presentadas por los usuarios, para que el
CRC DEL PACIFICO S.A. como organismo certificador reconsidere cualquier
concepto o decision considerada como adversa y relacionada con el proceso de

certificacion.

v" ALCANCE

Desde la recepcion de la queja presentada por cualquier persona que tenga
acceso al proceso de certificacion de la aptitud fisica, mental y coordinacién motriz

hasta la solucion de la misma.

v' DEFINICIONES

Queja: Percepcidn negativa o de inconformidad del usuario en cualquier etapa de
la certificacion (solicitud, evaluacién y toma de la decision), sobre el grado en que
se han cumplido sus requisitos. Una queja puede ser un reclamo si se exige la
devolucion de dinero. Distinta de una apelacion.

CRC: centro de reconocimiento de conductores.

Apelacion: Solicitud presentada por un usuario, para reconsiderar cualquier
concepto o decision adversa tomada por el CRC DEL PACIFICO S.A. relacionada
con el estado de certificacién deseado. Una apelacién puede ser un reclamo si se
exige la devolucion del dinero Distinta de una queja.
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v DESARROLLO

Tabla 17. Descripcion de Actividades del Procedimiento 10: Tratamiento de

Quejas.

Actividad

Desarrollo

Responsable

Registro

Recepcién
de Queja
ylo
Apelacién

Se recibe la queja, por parte del usuario en el FO1-
P10 FORMATO DE RECEPCION DE QUEJAS.

Una forma de detectar quejas de los usuarios por
insatisfaccion en el servicio prestado es a través del
buzén de sugerencias y en caso de aplicar se les
proporciona el tratamiento especificado en este
procedimiento.

Cuando se reciban quejas de manera verbal se
induce para que la documente, si el usuario decide no
registrar su queja, ha decidido no realizarle el
tratamiento a la misma.

Nota 1: En caso de que el usuario no acceda a
registrar la queja por no saber leer, escribir, quien
reciba la queja realiza el registro de la misma.

Cuando un usuario manifieste de manera verbal
inconformidad con una decisibn o un concepto
emitido por el CRC DEL PACIFICO S.A. como
organismo certificador, se le indica que presente una
apelacién ante el CRC DEL PACIFICO S.A. Las
apelaciones se reciben en el formato F02-P10
SOLICITUD DE APELACION, junto con los soportes
gue sustenten el argumento presentado para la

Todos los
miembros del
CRC DEL
PACIFICO S.A.

F01-P0O10
Formato de

Recepcion de
Quejas

F02-P10

Solicitud de
apelacion
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Actividad

Desarrollo

Responsable

Registro

apelacién. Si el usuario entrega la apelacién en otro
medio, se anexa al formato y se le da el tramite
establecido en este procedimiento.

Verificacion
de la Queja
ylo
Apelacién

La queja es transferida al gerente/administrador del
CRC DEL PACIFICO S.A., para su respectiva
aceptacion.

e Sila queja presentada, se relaciona con un
profesional de la salud, el servicio o la
recepcion; la misma es tratada por el
Administrador.

e Si la queja presentada, se relaciona con la
administracion; se dirige al Gerente o Auditor
Interno del CRC DEL PACIFICO S.A.

Apelacién en primera instancia

Un evaluador de cada area, el administrador y el
meédico certificador (segun corresponda), se rednen y
realizan un analisis de la solicitud de apelacién,
teniendo en cuenta los resultados de la evaluacion
practicada, los soportes que aporta para sustentar la
apelacion y los parametros de evaluacion
establecidos en la normatividad legal vigente. De
esta reunion queda una conclusion que se registra en
el formato de F02-P010 SOLICITUD DE APELACION.

Si es el caso se puede solicitar al usuario realizacion
de una evaluacién adicional o el aporte de exdmenes
Aclaratorios y se vuelve analizar la solicitud de
apelacion.

Nota 2: si la apelacién es a un concepto de un
profesional, se solicita un segundo concepto de un
profesional competente en la misma é&rea; si la
apelacién es a la decision final de certificacion, se
solicita la decision final del médico certificador
suplente.

Administrador

Evaluadores

FO01-P10

Recepcion de
Quejas

F02-P10

Solicitud de
Apelacion
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PACIFICO S.A., Ademas de la posibilidad de
continuar con la apelacion en su segunda
instancia si asi lo manifiesta por medio escrito
en un tiempo no mayor a cinco (5) dias
hébiles.

Si el usuario no manifiesta su intencién de continuar
con la apelacion en el tiempo estipulado (5 dias
hébiles), después de la recepcion de la comunicacion,
se dara por entendido que desiste y el proceso queda
cerrado.

Actividad Desarrollo Responsable Registro
FO01-P10
Se genera una accién para la solucion de la queja y
se consigna la misma en el formato de recepcion de Recepcion de
quejas. Quejas
Comunicar respuesta al Usuario respuesta de
Apelacién
En un tiempo no mayor a tres (3) dias habiles
después de la recepcion de la solicitud de apelacion,
se le comunica al usuario el fallo del CRC DEL
PACIFICO S.A. con respecto a la solicitud, asi:
e Fallo positivo, se le informa al usuario que el
Comunicar CRC DEL PACiFI(_:O S.A. reconsider6 la
Respuesta decisién y que ha sido posmva su solicitud Administrador
al Usuario de_ apelacion. Después seguir con lo o quien este
estipulado en el P-06 PROCEDIMIENTO DE a
CERTIFICACION DE LA APTITUD FISICA, | designe
MENTAL Y COORDINACION MOTRIZ por
cambio de certificado por apelacion. F02-P10
e Fallo negativo, la comunicacién al usuario,
ira con la justificacion del por que se Solicitud de
mantiene la decision tomada por el CRC DEL Apelacion
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Actividad

Desarrollo

Responsable

Registro

Apelacién
en Segunda
Instancia

Si el usuario en un plazo no mayor a cinco dias
habiles manifiesta que desea continuar con la
apelacion, se remite copia al COMITE DE
APELACIONES quien designa a conceptos de
terceros de profesionales competentes de la salud,
para que se realice el analisis de la apelacion.

Se realiza la revision de la apelacién (solicitud de
apelacién, soportes adjuntos, resultados de la
evaluacion, otros), y el administrador registra la
conclusion dada por los profesionales asignados en el
formato F02-P10 SOLICITUD DE APELACION,
preferiblemente con soportes escritos.

Administrador

Profesionales
asignados por
el Comité de
Apelaciones

FO02-P10
Solicitud de
Apelacion

Resultados
dela
Segunda
Revision de
la
Apelacién.

Se le comunica al usuario sobre los resultados de la
segunda revisibn de la apelacion, positiva o
negativa, justificando las razones del fallo del CRC
DEL PACIFICO S.A. Si el fallo fue positivo se sigue
con lo estipulado en el P-08 PROCEDIMIENTO DE
CERTIFICACION DE LA APTITUD FiSICA, MENTAL
Y COORDINACION MOTRIZ para cambio de
certificado por apelacion.

El fallo en esta instancia es definitivo para el CRC
DEL PACIFICO S.A., después de esto el proceso
queda cerrado. EIl tiempo entre la recepcion de la
solicitud de apelacién de segunda instancia y la
respuesta a esta tendra un plazo maximo de diez (10)
dias habiles.

Si el usuario no manifiesta su intencién de continuar
con la apelacién en el tiempo los diez dias habiles,
después de la recepcién de la comunicacion, se dara
por entendido que desiste y el proceso queda
cerrado.

Administrador

F02-P10
Solicitud de
Apelacion
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Si el usuario no esta de acuerdo con la decision final
tomada por el CRC DEL PACIFICO S.A., puede
recurrir ante cualquier organismo de vigilancia y
control o a la entidad que crea conveniente para
continuar con el proceso.
Solicitud de
Si: En caso de que la queja haya tenido la respectiva CAccu?n
| aceptacion y se evidencie necesario tomar una accion P orrect'|va,
C',L'a'queja correctiva / preventiva, se realizan las actividades (rjevl\e/ln vVa o
solicitauna | descritas en el P-04 PROCEDIMIENTO DE| agministrador | @ 200
accion ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE 0 quien este FO1-P0O4
correctiva? | MEJORA. designe
. - FO01-P10
No: Continuar con el presente procedimiento Recepcion de
Quejas
Tomada Recepcién de
El Administrador comunica al Usuario oralmente o| Administrador Quejas
preferiblemente por escrito la acciéon tomada para dar
solucién a su queja.
Si no se recibe respuesta negativa del usuario en
cuanto a la accion tomada se realiza el respectivo
cierre de la queja.
Si el usuario no esta de acuerdo con la accién FO1-P10
Cierre de la |[tomada, se acuerda con él hasta llegar a una Recepcion de
Queja solucion, se registra y se hace el respectivo cierre. Administrador Quejas
Nota 5: En caso de que la solucién a la queja se haya
dado por escrito, se toma un plazo de 10 dias para
esperar respuesta por parte del usuario, de no
hacerlo se entiende que el usuario quedé satisfecho
con la accion tomada. Esta accién se registra en el
formato de recepcion de quejas.
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Actividad Desarrollo Responsable Registro

Nota 6: para la apelacion y la queja en los casos
donde el Gerente/Administrador considere que el
usuario tiene la razén y si el mismo solicita la
devolucion de su dinero, se le hara dicha devolucion
dejando un registro. (Puede aplicar por ejemplo por
fallas del software, al repetir las pruebas y el usuario
manifieste que no tiene tiempo).

FIN

Fuente: Elaboracion Propia.

8.3.1.11 Procedimiento 11: Verificacion de Compras de Productos 0

Servicios entregados por Proveedores.

v OBJETIVO.

Definir el procedimiento para la verificacion de los productos comprados y los

servicios contratados definiendo un control para los proveedores o subcontratistas.

v' ALCANCE.

Los productos comprados y los servicios contratados que afecten o puedan afectar

al proceso de certificacion y a la calidad del servicio.

v DESARROLLO.

El procedimiento de verificacion de compras se llevara a cabo de acuerdo con lo
indicado en el diagrama de flujo final. A continuacién se describen las actividades:
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e Recibir y verificar los productos y/o servicios solicitados anotando las
novedades en el FO1-P11 VERIFICACION DE COMPRAS. (quien verifica la
conformidad de la compra realizada debe ser competente para esta
actividad).

e Registrar las incidencias que se produzcan en relacion con los proveedores
y subcontratistas en el formato FO2-P11 REGISTRO DE INCIDENCIAS DE
FALLAS EN EL SERVICIO O EN EL PRODUCTO RECIBIDO destinado
para esta actividad.

e Entregar al administrador los productos y la documentacion acompafante
gue se reciban en el Centro, actividad realizada por la recepcionista.

e Archivar y conservar los documentos de verificacion y conformidad de los
productos y servicios comprados.

e Comprobar si los productos cumplen los requisitos especificados definidos
en las normas aplicables al centro, recalcando los requisitos de la ISO IEC
17024, Criterios Especificos de Acreditacion (CEA)-03 y la resolucion 1555,
y en las necesidades particulares expuestas por el centro en la Orden de
compra, contrato o demas documentos aplicables.

e En caso necesario, para insumos se deberia realizar las pruebas de uso de
los mismos.

e Identificar los productos verificados, diferenciando los conformes y los no
conformes, y devolver estos dltimos al PROVEEDOR Y/O
SUBCONTRATISTA, ya que no se reciben dejando registro en el
documento emitido por el proveedor/subcontratista, y en el LISTADO DE
INCIDENCIAS.

e Autorizar el uso de los productos, a través de la firma del administrador en

el documento del proveedor y el la copia almacenada en el archivo general.
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e Verificar los servicios contratados (SUBCONTRATADOS) con referencia
particular a los requisitos aplicables al centro y dar, en su caso, la

conformidad a los mismos.

Cuando se detecte una no conformidad en relaciébn con las compras o el
seguimiento a los servicios de proveedores/subcontratistas, se registrara la
novedad en el FO1-P11 VERIFICACION DE COMPRAS igualmente se registra la
falla o incidencia en el FO2-P11 REGISTRO DE INCIDENCIAS DE FALLAS EN
EL SERVICIO O EN EL PRODUCTO.

ESTA FALLA SE LE COMUNICA POR CUALQUIER MEDIO AL
PROVEEDOR/SUBCONTRATISTA PARA SU CORRECCION INMEDIATA.

Una vez aceptada la conformidad del producto o servicio comprado, y autorizado

Su uso, se procedera al pago de la factura/cuenta de cobro correspondiente.

En caso de considerarse necesario, podran establecerse planes de control
especificos para regular las actividades de verificacidon que deban realizarse, en el
caso de las compras de productos, o para comprobar el cumplimiento de los

requisitos especificados en el pedido o en el contrato, en el caso de los servicios.
Nota 1: quien verifica el cumplimiento del producto o servicio comprado, debe ser

competente para realizar dicha verificacion (esto aplica mayormente a compras

especializadas).
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v SEGUIMIENTO A PROVEEDORES O SUBCONTRATISTAS DE
PRODUCTOS TANGIBLES.

Los productos que se reciban en el Centro seran recogidos por el administrador o
por quien este delegue, junto con la documentacion acompafiante, el
administrador o alguien competente (en el caso de compras especializadas) se
ocupara de la verificacion de los productos, comprobando si cumplen los requisitos
especificados tal y como los define el proveedor en su documentacion o, cuando
sea aplicable, de acuerdo con la ORDEN DE COMPRA, contrato o documento de
compromiso del proveedor / subcontratista. En los casos en que sea necesario,
hard una prueba de uso antes de aceptar los productos. Una vez realizada esta
tarea, cumplimentara la Hoja de Verificacion de Compras. Preferiblemente esta

actividad se realizara con la asesoria de una persona competente segun el caso.

Cuando la verificacion determine que se ha dado una no conformidad, SE
INFORMARA AL PROVEEDOR Y SE SEGUIRA CON LA ACCION
CORRESPONDIENTE ACORDADA CON EL PROVEEDOR O
SUBCONTRATISTA.

El medio de comunicacion para realizar solicitudes o cualquier tipo de
comunicacion puede ser cualquiera de los convencionales (e-mail, cartas 0
comunicados por correo, 6 los definidos con el proveedor 6 subcontratista),

solicitando la correccién o la accién correctiva segun sea el caso.

Cuando la NO CONFORMIDAD sea repetitiva y afecte directamente la eficiencia

del proceso de certificacion 6 la calidad del servicio, la gerencia o el administrador

de la sede tomara las acciones de mejora segun sea al caso (esta falla puede
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generar un producto o servicio no conforme, el cual se controla mediante lo
definido en el procedimiento P-09 SERVICIO O PRODUCTO NO CONFORME).

La autorizacién para el uso de los nuevos productos comprados se hara efectiva
en el momento en que se les otorgue la conformidad en el seguimiento en la
correspondiente en el FO1-P07 VERIFICACION DE COMPRAS.

v" SEGUIMIENTO A PROVEEDORES O SUBCONTRATISTAS DE
SERVICIOS.

Dada la naturaleza de los servicios, los servicios contratados se controlaran
durante el proceso de su prestacion. Su conformidad con las especificaciones
solicitadas y acordadas con el proveedor/subcontratista en cumplimiento a los
requisitos normativos aplicables al CRC DEL PACIFICO S.A.

Nota 2: Una forma de subcontratar servicio es a través de una franquicia.

Los requerimientos permanentes del servicio deben quedar contemplados por
escrito en un acuerdo, compromiso, contrato u otro documento acordado entre las

partes en cumplimiento a la normatividad aplicable al CRC DEL PACIFICO S.A.

Las no conformidades de los servicios contratados se registraran en el FO1-P11 de
Verificacion de Compras para ser comunicados al proveedor o subcontratista en
correos email 0 cartas formales donde se solicite su correccion 6 accion correctiva
segun sea el caso. Cuando la verificacion determine que se ha dado una no
conformidad, SE INFORMARA AL PROVEEDOR Y SE SEGUIRA CON LA
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ACCION CORRESPONDIENTE ACORDADA CON EL PROVEEDOR O
SUBCONTRATISTA PARA SU SOLUCION EFICAZ.

El CRC DEL PACIFICO S.A. verificara y hara seguimiento a la solucién eficaz. Si
no se presenta una solucion eficaz, la gerencia tomara las acciones necesarias
para garantizar la oportunidad, integridad, imparcialidad, confidencialidad y calidad

en todos los procesos de certificacion.

Nota 3: Estas medidas pueden ser la desvinculacion y terminacion de lazos

comerciales con el proveedor/subcontratista.

Los requerimientos al proveedor o subcontratista del servicio se pueden realizar
por los medios convencionales (e-mail, cartas 6 comunicados por correo, medios
definidos con el proveedor, organismo O subcontratista), 6 por los medios
acordados con el proveedor, organismo 6 subcontratista del servicio y en estos
mismos medios preferiblemente se pueden registrar la aceptacion o no de los

mismos.

Cuando la NO CONFORMIDAD sea repetitiva y afecte directamente la eficiencia y
eficacia del proceso de certificacion o la calidad del servicio, la gerencia del CRC
DEL PACIFICO S.A. tomara las acciones de mejora segln sea al caso y las
acciones pertinentes. (Esta falla puede generar un producto 6 servicio no
conforme, el cual se controla mediante lo definido en el procedimiento P-09
SERVICIO O PRODUCTO NO CONFORME).

El proveedor o subcontratista se evalia conforme a lo definido en el P-12
COMPRAS.
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Figura 5. Diagrama de flujo.
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Fuente: Elaborado por la empresa CRC DEL PACIFICO S.A.
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8.3.1.12 Procedimiento 12: Compras.

v OBJETIVO

Desarrollar las normas a seguir en el proceso de compras de bienes y/o servicios
del CRC DEL PACIFICO S.A., al igual, alcanzar la excelencia a través de
adquisiciones y contrataciones eficientes en tiempo oportuno y en las mejores

condiciones calidad.

v ALCANCE

Este procedimiento aplica a compras que superan el monto de 1 salario minimo
mensual legal vigente, las compras inferiores a este monto se adquieren por

autorizacion directa del Gerente o Administrador y se pagan por caja menor.

v' DEFINICIONES

Orden de compra: documento que da origen a cualquier necesidad de un bien a
adquirir, y es parte de la documentacion que soporta el proceso de cotizacion;
también, la solicitud de compra de bienes es una aprobacion escrita por la cual el
solicitante ha justificado la necesidad del bien ante quien la autoriza.
Proveedor: es aquel que cubre los requerimientos de productos (suministros y/o
servicios) del Centro.
Los proveedores cuando tienen a cargo un proceso critico, por ejemplo: una
evaluacion, la plataforma tecnologica, la fiabilidad de una medicion cualquier
proceso que al fallar afecte directamente la oportunidad, veracidad o integridad del
proceso de certificacion, son denominados SUBCONTRATISTAS.
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Proveedores Criticos: es aquel que suministra sistematicamente, elementos y
servicios sensibles, que en un momento dado, pueden llegar afectar el flujo normal
del servicio ofertado por el Centro. Por estas razones, se realiza un estudio mas
profundo a estas empresas y las convierte en Aliados Estratégicos.

v DESARROLLO

Tabla 18. Descripcion de Actividades del Procedimiento 12: Compras.

Actividad Descripcion Responsable Registro

Cuando el CRC DEL PACIFICO S.A., tenga
la necesidad de una compra de un producto
tangible 6 de un servicio, se deben definir
todos los requisitos de la compra conforme a
la necesidad presentada y conforme a la
normatividad aplicable al centro.

Preferiblemente antes de realizar
solicitudes/cotizaciones, la necesidad
deberia de ser revisada por el auditor interno
para  revisar el cumplimiento  del
producto/servicio a comprar con la| Cualquier

normatividad vigente aplicable al centro. Empleado
del Centro.

Identificacion
de
Necesidades

Nota 1: se enfatiza que los proveedores de
servicios de tecnologia, como lo son los
proveedores de equipos de medicion 6 el
software, deben de garantizar la
imparcialidad, integridad, confidencialidad,
calidad y oportunidad del servicio en el
cumplimiento de las normas aplicables a los
mismos dentro de la normatividad vy
exigencias de un centro de reconocimiento
de conductores.
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Actividad Descripcion Responsable| Registro

Se identifica el requerimiento o necesidad a
suplir justificando la compra.

Solicitud de No tiene
Compra Aprueba o rechaza la solicitud de compra. Gerente. formato
El administrador solicita cotizaciones de especifico

precios a los diferentes proveedores por via
telefénica, fax o por correo electrénico.
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Actividad Descripcion Responsable| Registro

Selecciona el proveedor respectivo
analizando: costo, calidad, garantia, crédito
y cumplimiento con el formato FO01-P12
SELECCION DE
PROVEEDORES/SUBCONTRATISTAS.

Nota 2: dentro de un nimero de oferentes
tienen prioridad aquellos que estén
certificados en 1SO 9001.

Debe tener en cuenta:

e Que el proveedor este inscrito en el
registro mercantil de la Camara de
Comercio.

e Que en lo posible el precio ofertado
sea el méas bajo del mercado y que la
calidad y cumplimiento ofrecidos
satisfaga las  necesidades vy
requerimientos solicitados.

e Que el Proveedor otorgue
condiciones de pago favorables a la
rotacion de la cartera del Centro.

e Que el proveedor seleccionado debe
tener los controles necesarios para
asegurar la confidencialidad de los

Seleccion del datos obtenidos del proceso de FO1-P12
Proveedor/ certificacion del centro. Administrador | S€'eccion de
Subcontratista e Que el proveedor seleccionado no Proveedores/
represente un conflicto de interés Subcontratistas

para las operaciones del centro, a
través de propietarios comunes, y/o
cualquier operacibn que pueda
afectar directamente la
imparcialidad, integridad e
independencia del centro de
reconocimiento de conductores.

e El proveedor seleccionado es el que
obtenga la mayor calificacion entre
todos los proveedores oferentes.

Nota 4: el centro tiene pr%%oido realizar
lazos contractuales y/o comerciales con
proveedores que no ofrezcan productos o
servicios _conforme _a las necesidades
particulares del CRC DEL PACIFICO S.A.,
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Inscripcién
del
Proveedor®

Si el proveedor no tiene carpeta, le asigna
una en el archivo de compras y diligencia el
formato F02-P12 REGISTRO DE
PROVEEDORES solicitando la siguiente
documentacion:

Persona juridica: Certificado de Existencia
y Representacion Legal, Informacién si es
Gran Contribuyente o Auto retenedor,
Copia del RUT, y preferiblemente
referencias comerciales, certificaciones
Bancarias de Productos o Servicios.

Persona natural®:

Ciudadania 'y RUT.

Copia de la Cédula de

Confidencialidad e imparcialidad:

Se define como medida de control para
asegurar la confidencialidad de los datos del
centro y la imparcialidad del proceso de
certificacion, la directriz de definir clausulas
contractuales de confidencialidad,
independencia e imparcialidad con el
proveedor y/o se define el formato FO2-
DOCO04 COMPROMISO DE
IMPARCIALIDAD, CONFLICTOS DE
INTERES Y CONFIDENCIALIDAD PARA
PROVEEDORES, SUBCONTRATISTAS Y
PARTES INTERESADAS, en el cual se dan
a conocer las cdusales donde se definen las
politcas de operacion, confidencialidad,
independencia, integridad e imparcialidad del
CRC, y donde el organismo relacionado se
declara impedido para realizar operaciones

% Si la compras
% También aplica

gue puedan interferir en el proceso de

a los colaboradores que no estan vinculados di

(profesionales o perioRVEEHMieRgvdymar dicho documento

para ser inscrito en el centro.ogg

Registro en el Listado de Proveedores y
Subcontratistas

e§UBPALIAN 0 ocasional no aplica esta activ

Administrador
y/o asistente
administrativo

idad.
rectamente por

Culminada la totalidad de las acciones

FO4-P12
F03-P122

F02-DOC04
Compromiso de
confidencialidad,

imparcialidad y
conflicto de
intereses para
organismos
relacionados
con el organismo
certificador de
personas

el Centro
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Si la compra que se quiere hacer es
especializada, debe adjuntarse un aval de
un experto, bajo la responsabilidad de
quien solicita la compra.

Nota 6: Los servicios amparados por
CONTRATO (como pagos de servicios
publicos) o ACUERDO COMERCIALES
previo establecido con el Centro (como por
ejemplo: servicio de alarma, arriendos,
entre  otros) no  estaran sujetos
necesariamente a una ORDEN DE
COMPRA.

Actividad Descripcion Responsable| Registro
Elabora la FO3-P12 ORDEN DE COMPRA
teniendo en cuenta:
e Que se hayan realizado las
cotizaciones requeridas.
e Que se hayan analizado las
diferentes ofertas de los
proveedores.
e Diligencia la F03-P12 ORDEN DE
COMPRA (preferiblemente
anexando 2 cotizaciones).
Elaboracién | Nota 5: En casos especiales la solicitud de
de la Orden cotizaciones se puede encomendar al Asistente godg'on
Asistente Administrativo. ini i raen de
de Compra Administrativo Compra
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Autorizacion de
la Orden de
Compra

Recibe la ORDEN DE COMPRA con los
documentos y cotizaciones requeridos.

Evalla la compra y se asegura de que las
compras autorizadas se ajusten a los
fondos presupuestados y que la necesidad
de dicha compra sea justificado.

Unicamente en el caso que la solicitud sea
aprobada, firma el formato de ORDEN DE
COMPRA en el espacio correspondiente.

Aprobada o no, devuelve al Asistente
Administrativo los documentos para su
tramite.

Nota 7: para compras poco comunes y con
montos grandes se necesita directamente la
aprobacion del representante legal, socios
y/o propietarios de la empresa.

Gerente

Orden de
Compra

208




Universidad

_del vaiie _Universidad del Valle, Sede Pacifico
Facultad Ciencias de la Administracién

Modalidad de Practica Empresarial
Empresa CRC DEL PACIFICO S.A.

Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Control de
Recepciény
Verificacion

Quien recibe la compra del
producto/servicio, la verifica conforme al
P-11 VERFIFICACION DE COMPRAS.
Esta actividad se define en el procedimiento
de verificacion de compras, donde se
describe a detalle de la recepcion, chequeo
de acuerdo a lo especificado en la Orden
de Compray registro de la actividad.

En esta actividad se debe verificar y
comprobar que el producto o servicio que
se recibe esté dentro de los parametros
solicitados y precios descritos en la
cotizacion, igualmente se define que quien
es el encargado de verificar la compra
realizada debe ser competente para esta
actividad.

Recibe los documentos conforme a la orden
0 solicitud de compra. (ej.: existen compras
que llevan adjuntas certificaciones, como la
compra del servicio de calibracién de un
equipo, que llevaria la certificacion de la
trazabilidad y competencia del metrélogo).

Encargado, o
Administrador
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Solicitud de
Factura

Luego de recibir el producto o servicio
solicitado, firma la factura o el documento
respectivo de despacho del cliente.

Si es un servicio se revisa que cumpla con
los requerimientos solicitados segin el P-11
VERIFICACION DE COMPRAS. Una vez
entregado el producto o realizado el
servicio, el Proveedor presenta la
FACTURA al Administrador con el soporte
del la aceptacion del producto entregado o
del servicio prestado.

Administrador
o Asistente
Administrativo

F06-P12

Orden de
Compra

Factura de
Venta

Aprobacién
de Factura

Aprueba la FACTURA/CUENTA DE
COBRO verificando que tenga el mismo
valor pactado.

El  Asistente  administratvo o el
administrador toma una copia de la Orden
de Compra y la archiva. La original queda
anexa a la factura para su archivo.

Gerente o
Administrador

Causacion

Recibe la FACTURA, la causa/contabiliza
en el sistema contable determinando si
afecta una cuenta por pagar o afecta otra
clase de egreso.

Nota 8: Si es un bien, lo registra como un
activo del centro.

Contador y/o
Administrador
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Actividad Descripcion Responsable| Registro
Si el pago (o una parte del pago) es de
contado, paga el valor de la FACTURA a
nombre del Proveedor.

Pago Si el pago es a crédito programa el pago de :donf[a_dor 38/ 0 |Comprobante de
la FACTURA/CUENTA DE COBRO. ministrador]  egreso
Al momento del pago genera
COMPROBANTE DE EGRESO segun
consecutivo para archivo.
Recibe COMPROBANTE DE EGRESO con )
. original de la FACTURA/CUENTA DE| Asistente

Archivo COBRO para archivar en la carpeta del Admmlsf[ratlv A-Z
proveedor, en la contabilidad o en una A-Z 00 qwer(wj
de PAGOS/COMPROBANTES DE | corresponda
EGRESO.
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Realizar la
Evaluacion de
Proveedores/
Subcontratistas

Se realiza la evaluacion de
proveedores/subcontratistas  finalizada la
entrega de producto/servicio o]
semestralmente teniendo en cuenta los
pardmetros establecidos en el formato de

En la evaluacion de los proveedores
subcontratistas se hace seguimiento a lo
registrado en los formatos FO01-P11
VERIFICACION DE COMPRAS, F02-P11
CONTROL DE INCIDENCIAS DE FALLAS
EN EL SERVICIO O EL PRODUCTO, en el
cumplimiento de los acuerdos, compromisos
y demés documentos o comunicaciones que
definan el servicio o relacién comercial entre
las partes y/o las solicitudes realizadas de
las necesidades del CRC DEL PACIFICO
S.A.

Si se determina en la evaluacion que el
proveedor obtuvo una calificacién
desfavorable, se envia una comunicacion
manifestandole los requisitos que no se
cumplen. Paralelamente se registra en una
accién preventiva esta situacibn como una
No Conformidad potencial.

Si se reitera la falla del servicio, se toman las
acciones pertinentes como puede ser:
cambiar al proveedor o continuar con las
acciones legales pertinentes.

Administrador

F05-P12
Evaluacion de
Proveedores

FIN

Fuente: Elaboracioén propia.
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8.1.3.13 Procedimiento 10: Mantenimiento y Control de Equipos.

v OBJETIVO

Describir las directrices establecidas por el CRC DEL PACIFICO S.A. para el
mantenimiento y control de los equipos de evaluacion y/o Valoracion con el
proposito de tener confianza en los valores de las magnitudes por éstos

registrados y la integridad del proceso de certificacion.

v ALCANCE

La presente seccion se aplica a los equipos de evaluacion y/o Valoracion
necesarios para la prestacion del servicio de certificacion de la Aptitud Fisica,

Mental y de Coordinacion Motriz.

v' DEFINICIONES

Metrologia: Es la ciencia que trata de las medidas, de los sistemas de unidades
adoptados y de los instrumentos utilizados para efectuarlas e interpretarlas.
Calibracion: Conjunto de operaciones que establecen, en condiciones
especificadas, la relacion entre los valores de magnitudes indicados por un
instrumento de medicion 6 por un sistema de medicibn, 6 los valores
representados por una medida materializada 6 por un material de referencia, y los
valores correspondientes determinados por medio de patrones.

Verificacion: Conjunto de operaciones efectuadas por un organismo de
metrologia o ente encargado con el fin de tomar una(s) lectura(s) que involucre(n)
una medicion en el rango de funcionamiento frente a un equipo patrén con el fin de
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comprobar y afirmar que el instrumento de medicidon satisface enteramente las
exigencias de los reglamentos de verificacion.

Ajustar: Llevar el equipo o instrumento de medicion a un estado de
funcionamiento y a una exactitud conveniente para su empleo

Mantenimiento preventivo: Accion de caracter periddica y permanente que tiene
la particularidad de prever anticipadamente el deterioro, producto del uso y
agotamiento de la vida Gtil de componentes, partes, piezas, materiales, software.
Mantenimiento Correctivo: Actividad que busca ajustar el equipo.

Tolerancia: Intervalo especificado de valores dentro del cual debe estar un
resultado, la cual es determinada por la criticidad del proceso o de la medicion.
Patron: Medida materializada, instrumento de medicion, material de referencia o
sistema de medicion destinado a definir, realizar o conservar o reproducir una
unidad o uno o mas valores de una magnitud que sirva como referencia
Trazabilidad: Propiedad del resultado de una medicion o de un valor de un
patron, en virtual de la cual ese resultado se puede relacionar con referencias
estipuladas, generalmente patrones nacionales o internacionales, a través de una
cadena ininterrumpida de comparaciones que tengan todas las incertidumbres
determinadas.

Medir: Es la comparacion con una unidad de medida legalmente establecida, la
cual esta relacionada con escalas.

Acreditacion: Procedimiento mediante el cual se reconoce la competencia técnica
y la idoneidad de organismos de certificacion e inspeccion, laboratorios de
ensayos y de metrologia para que lleven a cabo las actividades a que se refiere el
decreto 2269/93

Control metrolégico: Control y seguimiento de los datos cuantitativos reportados
por el equipo de medicién.

Anomalia: Irregularidad, anormalidad ¢ falta de adecuacién a lo que es habitual.
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Sistema de Medicién: Es la coleccién de instrumentos, normas, operaciones,
métodos, elementos integrantes, software, personal ambiente y supuestos, usados
para cuantificar una unidad de medida o para fijar evaluacion a la caracteristica
gue esta siendo medida; el proceso completo para obtener mediciones
Hardware: es el substrato fisico en el cual existe el software. El hardware abarca
todas las piezas fisicas de un ordenador (CPU, placa base, etc.).
Software: se refiere a los programas y datos almacenados en un ordenador.

o Los programas dan instrucciones para realizar tareas al hardware o sirven

de conexion con otro software.

o Los datos solamente existen para su uso eventual por un programa.
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v DESARROLLO.

Tabla 19. Descripcion de Actividades del Procedimiento 13: Mantenimiento y

Control de Equipos.

Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Seleccién

EL Gerente de acuerdo con las
especificaciones  entregadas en la
resolucion 1555, selecciona los equipos de
evaluacion y/o Valoracion capaces de dar
cumplimiento con dicha resolucion.

Gerente

Identificacion

Los equipos de evaluacién y/o Valoracion
estan identificados mediante el Numero de
Inventario asignado por el Administrador
y/lo encargado el cual servirhA como
trazabilidad a la hoja de vida del equipo.

Nota 1: Este inventario se puede registrar
en el formato FO1-P13 INVENTARIO DE
EQUIPOS establecido por el CRC DEL
PACIFICO S.A. y/o en el formato entregado
por el proveedor/subcontratista de los
equipos para esta actividad, adicional se
puede hacer un inventario del hardware de
cada éarea de trabajo (optometria,
fonoaudiologia, psicologia, medicina
general, medico certificador, recepcion,
administracion, servidores, otros).

Administrador

FO1-P13 6
Formatos del
proveedor
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Calibracion

Segun el CEA-03 para que el CRC DEL
PACIFICO S.A como  organismo
certificador de personas demuestre validez
de las pruebas, el CRC debe calibrar, a
intervalos definidos, con trazabilidad a

patrones nacionales o internacionales los
siguientes equipos de medicion:

e Audiémetro.

e Tensibmetro
Las calibraciones se deben realizar en los
intervalos de valores, de uso de estos
equipos de medicién.

La referencia de calibracion de los equipos
y la fecha de calibracién se identifica
mediante un rétulo adhesivo colocado
sobre el equipo o en su defecto en el
reporte, informe o certificado respectivo de
la actividad el cual debe reposar en la hoja
de vida de dicho equipo.

La frecuencia de la calibracion de los
equipos mencionados se debe registrar en
el F02-P13 HOJA DE VIDA DEL EQUIPO y
la programacion de la misma en el F03-P13
PROGRAMACION Y MANTENIMIENTO
DE EQUIPOS.

Nota 2: las variables de medicion de los
equipos estan descritas en el 1-08 DATOS
METROLOGICOS DE EQUIPOS DE
MEDICION.

Verificacion Metrologica

Los requisitos Metrologicos a tener en
cuenta contra los cuales se compara el
error descrito en el certificado de
calibracién son:

Audiémetro: +/- 5 dB y +/- 10 Hz. Este
dato se estandarizo c%?é rme a la
experiencia de los fonoaudidlogos en los
CRC.

Fabricante
ylo
proveedor
del servicio

F02-P13
Certificado de
Calibracion

[-08 Datos
Metrologicos de
Equipos de
Medicion
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Decisiones y
Acciones

Si el dato registrado en el certificado de
calibracién “error del equipo contra el valor
de la medida patrén” es mayor a los datos
definidos para la verificacion Metroldgica no
se deberan realizar mediciones con dicho
equipo y se debe definir si se realiza
mantenimiento correctivo o se cambia el
equipo.

Independiente a la decision de adquirir o
realizar mantenimiento correctivo al equipo,
se debera realizar nuevamente otra
calibracién para corroborar que la medicion
se encuentra en los margenes de error
permitido y definido para la verificacion
Metrolégica.
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Programacion
y Solicitud de
Actividades

El Administrador/gerente del CRC DEL
PACIFICO S.A.,, se comunica con el
fabricante, proveedor o subcontratista del
equipo o del servicio a solicitar,
conformando la fecha de realizacion del
mantenimiento preventivo, verificacion y/o
calibracion, basado en las frecuencias de
ejecucion establecidas en el formato F02-
P13 HOJA DE VIDA DEL EQUIPO.

Esta comunicacion se realiza por los
medios definidos con el
proveedor/subcontratista de los equipos.

La programacion de las calibraciones,
mantenimientos o verificaciones a realizar a
los equipos deben quedar registradas en el
FO03-P13 PROGRAMACION Y
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS, se debe
tener en cuenta que las actividades
deberan ser respaldadas por certificados
de calibracion o verificacién, informes de
mantenimiento, suministrados por los
proveedores/subcontratistas de la
actividad.

Los mantenimientos al software como
antivirus o actualizaciones, se coordinan
con el proveedor/subcontratista  del
software por los medios definidos, intranet,
email, preferiblemente dejando registro de
la realizacién de la actividad.

Nota 3: Cuando el proveedor/subcontratista
actualice la version del software, el
proveedor enviara los respectivos cambios
en los manuales de uso del software.

Nota 4: El proveedor/subcontratista de los
equipos de medicién, debe entregar los
manuales de uso del equipo, las hojas de
vida del personal competente a
manipularlo, y los requisitos legales para
los equipos aplicables a |d1Raturaleza de
los CRC.

Nota 5: el proveedor/subcontratista de las
pruebas de psicoldgicas debe demostrar la

vanslidAa= AA lacs ity emes AlAa AacdtiiAsardA Acarms A~

Administrador

F02-P13

Hoja de Vida
del Equipo

F03-P13

Programacion y
mantenimiento
de equipos
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Hoja de Vida

Cada equipo de evaluacion tiene una hoja
de vida (F02-P13) la cual se archiva con la
ficha técnica, los manuales del usuario,
informes de las actividades respectivas y
demas informacién relacionada con el
equipo. Las hojas de vida son elaboradas y
actualizadas por los responsables de cada
equipo o por el administrador.

En este formato se va registrando el
historial de las actividades realizadas a
cada equipo.

Administrador y
Profesionales
de cada area.

Carpeta del
equipo o
seccion de la
a-z de
equipos.

Anomalias

Cada profesional de cada especialidad
revisa y registra diariamente el correcto
estado y funcionamiento del equipo de su
especialidad en el FOX-P08 CONTROL
DIARIO DE LA ESPECIALIDAD segun
corresponda. En caso de detectarse que un
equipo presenta alguna anomalia ya sea
del hardware y/o el software en su uso
cotidiano, el administrador y/o encargado
del equipo informa al
proveedor/subcontratista para realizar su
respectivo mantenimiento correctivo y/o
para su reemplazo.

A nivel interno esta solicitud queda de
mantenimiento correctivo queda registrada
en el formato F04-P13 SOLICITUD DE
MANTENIMIENTO.

Nota 6: Este registro alimenta los datos del
indicador namero de novedades
presentadas por los equipos.

Administrador

Formato
respectivo
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Actividad Descripcion Responsable Registro

El manejo y precauciones para el
almacenamiento y preservacion adecuada
de los equipos seran los establecidos por el
fabricante del equipo y/o recomendaciones
entregadas por un proveedor/subcontratista
., del servicio. Para mantener la integridad
Proteccion del equipo estos seran utilizados por

Cor.‘“a personal competente  entrenado Yy
Deterlor'o,y autorizado; se almacenan y preservan su
Proteccion ubicacién respectiva.

Los aspectos ambientales y ergonémicos
relacionados con los equipos, se mantienen
de acuerdo a las especificaciones técnicas
entregadas por el fabricante.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 20. Mantenimiento Preventivo de los Equipos del Procedimiento 13.

Actividad Desarrollo Responsable Registro
Identificacién |Se prepara una carpeta por cada conjunto FO2 - P13
de los Equipos |de equipos o modulos de examen Personal del , .
de Evaluacion | (Recepcion, Fonoaudiologia, Optometria, Qentro Hoja de.V|da
Psicologia, Medicina y Administracion), as'gnado al de equipos
donde se archivan las Hojas de vida de equipo
cada uno de equipos que componen este
conjunto.
Programar F03-P13
'\g?g\i?]'t'i:‘/':gt: o | Administrador | Programa de
X Se programa el mantenimiento preventivo calibracion
los Equipos | 4e o5 equipos considerando un periodo de mantenimient

221



Universidad
del Valle

Universidad del Valle, Sede Pacifico
Facultad Ciencias de la Administracion
Modalidad de Practica Empresarial

Empresa CRC DEL PACIFICO S.A.

Actividad

Desarrollo

Responsable

Registro

maximo 1 afio entre mantenimientos.

La programacion para el mantenimiento
preventivo del software se realiza
simultineamente con el mantenimiento
preventivo de los equipos o a nivel interno
segun indicaciones del
proveedor/subcontratista.

0 de equipos

Realizar
Solicitud de
Mantenimiento
Preventivo de
los Equipos

Se realiza la solicitud al proveedor del
mantenimiento preventivo de acuerdo con
las fechas estipuladas en el Programa de
Mantenimiento.

Esta solicitud se realiza por los medios
definidos con el proveedor/subcontratista del
equipo.

Administrador

FO03-P13

Programa de
Mantenimiento

Ejecucion del

Mantenimiento
Preventivo de
los Equipos

La persona asignada por el proveedor de
mantenimiento, realiza el mantenimiento
preventivo de los equipos.

Nota 7: se debe demostrar competencia de
la persona que realiza esta actividad.

Persona
encargada del
mantenimiento

Hoja de vida
de los
equipos

F02-P13

Soportes del
proveedor del
mantenimiento

preventivo
realizado

Verificacion del
Funcionamiento
Adecuado de
los Equipos

Después de realizado el mantenimiento
preventivo, se verifica con la persona
encargada del mantenimiento y con la
persona que usa el equipo o software, el

correcto funcionamiento de los equipos.

Personal
asignado al
equipo

Persona
encargada del
mantenimiento
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Actividad

Desarrollo

Responsable

Registro

Registro del
Mantenimiento
Realizado

Se registra en la hoja de vida el
mantenimiento realizado, especificando que
es un mantenimiento preventivo en el
campo actividad realizada,

Se solicita un informe a la persona que
realiza el mantenimiento sobre los cambios,
ajustes y estado final de los equipos.

El administrador/gerente firma el
informe/reporte en caso de evidenciar
conformidad del funcionamiento del equipo
el informe realizado por la persona
encargada del mantenimiento. El CRC DEL
PACIFICO S.A. se queda con el original del
informe/reporte recibido.

En caso de detectarse que el equipo no
cumple, deja registro de la novedad por
escrito, para que el encargado del
mantenimiento la firme como recibido, se
puede enviar una copia paralelamente al
area administrativa del
proveedor/subcontratista.

Quedara registro en el campo
observaciones del historial de la actividad
realizada en el FO2 — P1 hoja de vida del
equipo.

Persona
encargada del
mantenimiento

Administrador

Hoja de vida
de equipos

F02 — P13
Registros del
mantenimiento
realizado

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 21. Mantenimiento Correctivo de los Equipos del Procedimientol3.

proveedor/subcontratista para realizar su
respectivo mantenimiento correctivo y/o
para su reemplazo por los medios definidos
con el subcontratista.

A nivel interno esta solicitud de
mantenimiento correctivo queda registrada
en el formato F04-P08 SOLICITUD DE
MANTENIMIENTO describiendo la anomalia
presentada y la accién/correccién inmediata
realizada.

Administrador

Actividad Desarrollo Responsable Registro
De acuerdo con las actividades diarias de
alistamiento o durante la realizaciéon de las
pruebas, se detecta el mal funcionamiento
de un equipo de computo o periféricos.
Se registra la anomalia en el el FOX-P13
CONTROL DIARIO DE LA ESPECIALIDAD
segun corresponda, comunicandole de esta P
Deteccion de | situacion al administrador/gerente. ersona que
Mal maneja el FOX-P13
i ; - . equipo
Funcionamiento |g|  administrador/gerente  informa  al quip CONTROL
en los Equipos DIARIO DE LA

ESPECIALIDAD

Ejecucion del

Mantenimiento
Correctivo de
los Equipos

La persona asignada por el proveedor de
mantenimiento, realiza el mantenimiento
preventivo de los equipos.

Nota 8: se debe demostrar competencia de
la persona que realiza esta actividad.

Persona
encargada del
mantenimiento

Hoja de vida
de los
equipos

F02 - P11
Soportes del
proveedor del
mantenimient
0 preventivo

realizado
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El administrador/gerente firma el
informe/reporte en caso de evidenciar
conformidad del funcionamiento del equipo
el informe realizado por la persona
encargada del mantenimiento. EIl CRC DEL
PACIFICO S.A. se queda con el original del
informe/reporte recibido.

Actividad Desarrollo Responsable Registro
F02-P13
Hoja de vida
Se realiza el mantenimiento correctivo del de los
equipo que presenta el mal funcionamiento, b equipos
Realizar y se registra en el F04-P13 SOLICITUD DE ers%”a del
M - MANTENIMIENTO, firmado por parte del| €hcargadacde
antenimiento . mantenimiento
Correctivo encargado del mantenimiento en el campo F04-P13
ENTREGA DEL EQUIPO. Solicitud de
Mantenimient
Administrador o]
Se solicita al encargado del mantenimiento Reporte
soportes del mantenimiento correctivo P
realizado ger_1eradp por
' el ingeniero.
Después de realizado el mantenimiento
correctivo, se verifica con la persona
encargada del mantenimiento y con la
persona que usa el equipo o software, el
correcto funcionamiento de los equipos
dejando registro en el FO4-P13 SOLICITUD
DE MANTENIMIENTO en el _campo
EVALUACION FISICA Y DESEMPENO.
F04-P13
Verificacion del en;‘?;%r;a ol | Solicitud de
Fi%%gg:(;?%néo Se registra en la hoja de vida el| mantenimiento Manten[m|ent
2 . o 06
los Equipos mantenlmlentc_) r_eallzado, especmcando que
€s un mantenimiento correctivo en el campo Reporte
actividad realizada
Administrador Generadp por
el ingeniero.
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Actividad Desarrollo Responsable Registro

En caso de detectarse que el equipo no
cumple, deja registro de la novedad por
escrito, para que el encargado del
mantenimiento la firme como recibido, se
puede enviar una copia paralelamente al
area administrativa del
proveedor/subcontratista, se puede entregar
una copia del F04-P13.

Quedara registro en el campo
observaciones del historial de la actividad
realizada en el FO2-P13 hoja de vida del
equipo.

FIN

Fuente: Elaboracion Propia.

8.1.3.14 Procedimiento 14: Comité de Calidad y Mejora.

v OBJETIVO
Mantener el sistema/esquema de certificacion realizando las mejoras respectivas
conforme a la normatividad aplicable al centro de reconocimiento de conductores,

en especial a la adherencia del CRC con el esquema de certificacion definido por

la normatividad vigente del Ministerio de Transporte.
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v ALCANCE

Aplica a los procesos de certificacion de personas, esquemas de certificacion de

personas.

v' DEFINICIONES

Esquema de Certificacion: Requisitos especificos de certificacion relacionados
con categorias especificadas de personas a las que se aplican las mismas normas
y reglas particulares, y los mismos procedimientos, para los CRC esta definido por
la reglamentacion del Ministerio de Transporte.

Sistema de Certificacion: Conjunto de procedimientos y recursos para llevar a
cabo el proceso de certificacion de acuerdo con el esquema de certificacion, que
resulta en el otorgamiento de un certificado de competencia, incluyendo el
mantenimiento.

Competencia: Capacidad demostrada para aplicar conocimientos y/o habilidades
y, cuando corresponda, atributos personales demostrados, como se define en el

esquema de certificacion.

v GENERALIDADES

El Comité de Calidad/Mejora se genera de la delegacidon que da el Representante
legal para llevar actividades definidas en su nombre (Numeral 4.2.1 C6 de la
ISO/IEC 17024:2003), que para este caso en particular es este comité el
responsable del mantenimiento del esquema de certificacion de la aptitud fisica,
mental y coordinacion motriz de todos los aspirantes a obtener la licencia de
conduccion.
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El Ministerio de Transporte define el esquema de certificacién de la aptitud fisica,

mental y coordinacion motriz para conductores por los siguientes documentos:

El Anexo 1 estan definidos los “Rangos de Evaluacion de las Aptitudes
Fisicas, Mentales y de Coordinacion Motriz requeridas para obtener por
primera vez, recategorizar y/o refrendar la licencia de conduccion” de la
Res. 1555:2005 del Ministerio de Transporte, el cual define 2 niveles de
exigencia en la fase de evaluacion: evaluacion de la competencia si el
candidato va a manejar un vehiculo automotor de servicio publico o si el
candidato va a manejar un vehiculo automotor al servicio particular.

El anexo Il “Requisitos, procedimientos, pruebas, personal, equipos e
instalaciones minimos de los centros de reconocimiento de conductores” de
la Res.1555:2005 del Ministerio de Transporte donde se definen los
requisitos minimos en términos de competencias de los examinadores y del
sistema de gestion.

El anexo Il “Equipos” de la Res.1555:2005 del Ministerio de Transporte
donde se definen los requisitos minimos que deben demostrar los equipos
de medicion médica.

Resolucion 1750 de 2006.

El centro de reconocimiento de conductores tiene definido principalmente los

siguientes documentos para dar cumplimiento y adherencia al esquema de

certificacion:

o P-08 Procedimiento de certificacion de la aptitud fisica, mental y

coordinacion motriz.

o P-10 Tratamiento de quejas y Solucion de Apelaciones
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o MG-01 Manual de Calidad.

Todos ellos complementados con los demas documentos del Sistema de Gestion.

El Centro ha disefiado la fase de evaluacion de los rangos antes mencionados
mediante la consulta médica y anamnesis de cada especialidad, asistido por la
ayuda de medios tecnologicos para la realizacion de pruebas que evalian la
reaccion a estimulos sensoriales y asi la competencia de atributos fisicos de una

persona.

v' FACULTADES DEL COMITE

En el ejercicio de sus funciones, el Comité de Calidad/Mejora esta facultado para:
a. Conocer directamente la situacion del Centro.
b. Conocer la documentacion relativa a las condiciones del proceso de
certificacion del centro.
c. Definir las politicas y lineamientos para mantener el esquema de
certificacion.
d. Preferiblemente participar en la revision gerencial, aportando oportunidades

de mejora y/o situaciones especificas para ser tratadas.

Los miembros del Comité de Calidad/Mejora deben haber asistido a una
capacitacion referente al los fundamentos de las normas: ISO/IEC 17024:2003,
RES. 1555:2005, CEA-03, y referentes al funcionamiento de un Centro de
reconocimiento de Conductores, preferiblemente dictada por un auditor en las

normas en mencion.
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v' CONFORMACION DEL COMITE DE CALIDAD/MEJORA :

El Comité de Calidad/Mejora esta constituido de la siguiente manera:

Miembros con voz y con voto:
1. Preferiblemente un (1) representante por especialidad del centro de
reconocimiento de conductores.
2. Administrador y/o Gerente del organismo certificador de personas.
3. Un (1) Representante de los Usuarios que afecte el esquema de
certificacion, (solo si es necesario).

4. EIl Auditor interno del organismo certificador de personas.

Miembros invitados, con voz pero sin voto:

1. Preferiblemente un (1) Representante de la Secretaria de salud, que debera
ser funcionario de dicha entidad. si se puede concretar cita con ellos. (no es
indispensable). Para el esquema de certificacion de conductores.

2. Preferiblemente un (1) Representante del Ministerio de Transporte, que
debera ser funcionario de dicha entidad. (para el esquema de conductores),
si se puede concretar cita con ellos. (no es indispensable). Para el esquema
de certificacion de conductores.

3. Preferiblemente un (1) Representante de un organismo de vigilancia y
control, que debera ser funcionario de dicha entidad. (para el esquema de
conductores), si se puede concretar cita con ellos. (no es indispensable).

Para el esquema de certificacion de conductores.
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v' FUNCIONES DEL COMITE DE CALIDAD/MEJORA®:

El Comité de Calidad/Mejora tiene las siguientes funciones:

a. Desarrollar, revisar, validar desde su competencia, mantener y/o aprobar
los métodos usados en la evaluacibn de las competencias de los
candidatos conforme a lo descrito en el procedimiento de P-22
VALIDACION DE METODOS, para garantizar la veracidad, confiabilidad y
el desempefio de los mismos, y tomar las acciones pertinentes conforme
las novedades que se puedan presentar (ESTA ACTIVIDAD SE PUEDE
SUBCONTRATAR).

b. EI Comité de Calidad/Mejora debera informar a la administracion
previamente cuando pretenda realizar modificaciones a los métodos y/o
procedimientos que regulan los procesos de certificacion de personal.

c. Aprobar los reglamentos particulares que establecen requisitos en un sector
especifico mientras no exista la respectiva norma de competencia laboral o
documento normativo.

d. Los profesionales de la salud miembros de este comité pueden hacer las
veces de comité de apelaciones cuando corresponda.

e. Definir los controles para asegurar el total cumplimiento y aplicacion del
presente documento y la aplicacion de los documentos asociados con la
actividad de mantener el esquema de certificacion, conforme a los
documentos externos que corresponda haciendo énfasis en la legislacion

aplicable.

O EMPRESA CRC DEL PACIFICO S.A
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f. Realizar seguimiento a través de reuniones sobre el correcto mantenimiento
de los métodos y mecanismos definidos para el esquema de certificacion.

g. Realizar reuniones de seguimiento para detectar oportunidades de mejora
de los procesos definidos por el CRC DEL PACIFICO S.A.

h. Puede revisar o sugerir documentos a aplicarse en el CRC.
Directriz: para la revision/aprobacion del documento se debe revisar
completamente el documento disefiado versus los requisitos aplicables de
la norma ISO/IEC 17024 de forma sistematica, igualmente se debe revisar
completamente el documento disefiado versus los requisitos aplicables de
la normatividad legal aplicable por personal competente como lo es un

auditor en las normas.

v" PERIODICIDAD DE LOS MIEMBROS

Los miembros del Comité de Calidad/Mejora seran elegidos por un periodo de un

(1) afio y podran ser reelegidos automaticamente de manera indefinida.

v FUNCIONES DE LOS MIEMBROS DEL COMITE

a. ldentificar cualquier cambio que pueda afectar directamente al proceso de
certificacion establecido.

b. Elaborar y proponer propuestas y/o acciones para mejorar continuamente el
esquema de certificacion.

c. Todas las descritas en las actas de las reuniones del comité.
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v FUNCIONES DEL SECRETARIO DEL COMITE DE
CALIDAD/MEJORA

Las funciones del secretario del Comité de Calidad/Mejora seran las siguientes:

Citar a las reuniones ordinarias o extraordinarias del Comité de
Calidad/Mejora.

Elaborar las actas de las reuniones del Comité de Calidad/Mejora, las
cuales seran firmadas por el Presidente y el Secretario.

Compilar las actas, las cuales estaran solamente a disposicion de los
miembros del Comité de Calidad/Mejora y de las entidades participantes en

el esquema de Certificacion de personas segun sea el caso.

. Organizar la logistica de las reuniones del Comité de Calidad/Mejora.

Apoyar técnicamente al Comité de Calidad/Mejora.

v FUNCIONES DEL PRESIDENTE DEL COMITE DE
CALIDAD/MEJORA

Las funciones del presidente del Comité de Calidad/Mejora son:

a. Representar al Comité, en el &mbito de las funciones del mismo.

b. Avalar con su firma en representacion de todos los miembros del comité, los

C.

cambios realizados como parte del mantenimiento del esquema de
certificacion.
Revisar al finalizar cada reunién del comité, si efectivamente en las
reuniones efectuadas se realizaron todos los temas definidos en el
documento en mencion.
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v' REUNIONES DEL COMITE

Las reuniones del Comité de Calidad/Mejora se realizaran por lo menos una vez
cada 6 meses, con previa convocatoria realizada por el secretario del comité por lo

menos con cinco (5) dias habiles de anticipacion.

Asi mismo, se podran realizar reuniones extraordinarias cuando algun miembro

del Comité lo considere necesario.

Para poder iniciar una reunion del Comité serd necesaria la existencia de un

guérum conformado de la siguiente manera:

e Presencia del 50% de los miembros con voz y voto.
e Preferiblemente dos (2) de los miembros invitados, que tienen voz pero no

voto, incluyendo a la secretaria del comité.

v CESE

Cuando alguno de los miembros del comité cese en el ejercicio de su actividad por
causas justificadas antes de finalizar el periodo correspondiente, el comité elegira
a otro miembro.

Los miembros del comité perderan su condicion por alguna de las siguientes

causas:

e Extincion de su periodo.
e Renuncia expresa al cargo en el CRC, o renuncia al comité mediante

escrito dirigido al Presidente del Comité.
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e Fallecimiento.
e Revocacion de la representacion otorgada por el Comité de Calidad/Mejora.

e Incurrir en incompatibilidades establecidas legal o reglamentariamente.

v' DECISIONES DEL COMITE DE MEJORA

Todas las decisiones del Comité de Calidad/Mejora seran tomadas en primera
instancia por consenso, igualmente, si la decision no se puede tomar por
consenso, la misma serd sometida a votacion y de forma democrética la cual
guedara registrada en el acta del comité. Asi mismo, seran dadas a conocer por

escrito a las entidades participantes y a los aspirantes (publicacién en la cartelera).

De cada reunion se levantara un acta, la cual debe ser firmada por el Presidente y

el Secretario del comité.

v" SANCIONES

En caso de inasistencia de un miembro del comité a minimo 2 reuniones, se

sancionara al mismo con la pérdida del voto a la proxima reunién.
v SEGUIMIENTO Y VIGILANCIA
El Comité de Calidad/Mejora esta vigilado por la Gerencia y/o por la

administracién del Centro, quien(es) realizaran seguimiento permanente a su

funcionamiento y dejaran registro de dicho seguimiento en el acta.
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8.3.1.15 Procedimiento 15: Validacion de Métodos

v OBJETO

Establecer las actividades para la validacion de métodos y mecanismos a utilizar
para evaluar la competencia de los candidatos, asegurando que los mismos son

validos, exactos y confiables.

v ALCANCE

Métodos y mecanismos a utilizar en el proceso de certificacion de la aptitud fisica,
mental y coordinacion motriz para conductores, haciendo énfasis en los métodos
usados para evaluar la competencia de los candidatos en el organismo de

certificacion.

v' DEFINICIONES

Conforme al numeral 5.3.5.1 de la ISO/IEC 17025:2005 se define que la
Validacién es la conformacion, a través del examen y el aporte de evidencias
objetivas, de que se cumplen los requisitos particulares para un uso especifico
previsto.
Conforme a la definicion de la norma ISO 9000:2005 la validacion es la
confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han cumplido
los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.
Conforme a la definicibn de la norma ISO 9000:2005 Verificacion es la
confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han cumplido
los requisitos especificados.
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Conforme a la definicién de la norma ISO 9000:2005 evidencia objetiva es:

datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Nota: La evidencia objetiva puede obtenerse por medio de la observacion,

medicidn, ensayo/prueba u otros medios.

Conforme a la definicion de la norma ISO 9000:2005 Requisito es una

necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Nota 2: "Generalmente implicita” significa que es habitual o una practica comun
para la organizacion, sus clientes y otras partes interesadas que la necesidad o

expectativa bajo consideracion esté implicita.
Método: Conjunto de pasos determinados para llegar a un fin.

v CONDICIONES GENERALES
El objeto de la validacion puede ser un método, un proceso, un procedimiento, un
disefio, un instrumento, un sistema, un producto, un servicio, un modelo, etc. En
este procedimiento el objeto de la validacion sera denotado como la herramienta, y
el uso previsto como la funcién.
La validacion se vuelve necesaria cuando se plantea el problema de asegurar que

la herramienta propuesta sirva para satisfacer una funcién determinada, un uso

previsto.
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Las funciones se asocian con requisitos, y las herramientas con caracteristicas de
desempeiio, de modo tal que pueda compararse cada requisito con la
caracteristica de desempefio correspondiente.

Para efectos del presente procedimiento, se determina que los requisitos
aplicables al esquema de certificacion de la aptitud fisica, mental y coordinacién
motriz son los definidos en el Anexo 1 de la resolucion 1555:2005, los requisitos
aplicables de la resolucion 1200:2006, los definidos por el Ministerio de Transporte
para la correcta recopilacion, registro y envié de datos al RUNT vy los requisitos

aplicables definidos por el Ministerio de Proteccion Social.

v DESARROLLO

Tabla 22. Descripcion de Actividades del Métodos 15: Validacion de Métodos.

Actividad Descripcion Responsable Registro

Se determinan y establecen las
condiciones/necesidades a cumplir, de
acuerdo a la normatividad vigente aplicable
que regula el proceso de certificacién, y/o
a los avances tecnoldgicos aplicables al
CRC. (Esta actividad la puede realizar en

primera instancia el administrador del Acta del
Determinacién | CENtro prefer.lblemente apoyado en Comité de Comité de
de Requisitos expertos/pr.ofesmnales con la Calidad/Mejora Calidad/
competencia.). Mejora

El gerente/administrador le informa de
manera verbal o por escrito a los miembros
del Comité de Calidad/Mejora de la reunién
para la validacion o revalidacién de los
métodos a aplicar en el proceso de
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Actividad Descripcion

Responsable

Registro

certificacion. Preferiblemente se le informa
a los miembros del Comité de
Calidad/Mejora de los documentos o
necesidades del esquema de certificacion
gue seran objeto de discusion para que
sean estudiados o analizados con
anticipacion a la reunién citada con la
finalidad de que los miembros en lo posible
postulen alternativas o hipoétesis de
métodos sugeridos.

En cada reunién se deja un registro de
asistencia  (acta  del Comité  de
Calidad/Mejora), la metodologia del flujo de
la reunién es el definido en el
procedimiento ~ P-14 COMITE DE
CALIDAD/MEJORA.

1. Establecimiento de las
condiciones

Las condiciones para la certificacion de la
aptitud fisica, mental y de coordinacién
motriz de conductores, ya fueron
Etapade establecidas en el esquema de certificacion
Evaluaciony | definido en la resolucién 1555 de 2005 del
Validacion de | Ministerio de Transporte especificamente
los Métodos a | en su anexo 1 y por el ONAC en su
usar en el directriz CEA-03 “Criterios de acreditacion
Proceso de para CRC’, por lo tanto, las
Certificacion. | especificaciones aplicables a los métodos
gue se definan para darle cumplimiento a
los requisitos de las mismas regiran el
proceso de certificacion  (solicitud,
evaluacion y toma de la decisién).

Comité de
Calidad/
Mejora

Resolucion
1555 de
2005,

Normas
técnicas del
ministerio de

salud,
métodos
para estudio.

Acta del
Comité de
Calidad/
Mejora
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

2. Establecimiento de acciones de
acuerdo al caso

21 Caso 1 métodos aceptados o
avalados mundialmente:

Cuando el método de evaluacion y/o
valoracion ha sido validado por expertos,
por normas nacionales o internacionales
aplicables a la preparacion, ejecucién y
registro de examenes o pruebas validas y
fiables para la evaluacibn de la
competencia de un candidato, el comité de
calidad o expertos externos revisaran la
viabilidad de la aplicacion del mismo
conforme a las evaluaciones/tamizajes de
las exploraciones definidas en la res. 1555,
si se define que el método si aplica para el
uso determinado (es valido) se postulara
para aprobacion de su implementacion a
los miembros del Comité de
Calidad/Mejora.

Estos métodos deberian estar soportados
en criterios que correspondan con las
normas y practicas aceptadas por la
profesion (especialidad) y por los requisitos
legales asociados a la misma cuando
corresponda.

Accion: Verificar el método y compararlo
contra los requisitos definidos en la Res.
1555 de 2005.

Los métodos aceptados a nivel mundial
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

para medir las competencias de los
usuarios segun los parametros de las
exploraciones definidas en el anexo 1 de la
Res 1555, como por ejemplo: teoria de
Snellen en optometria, se estudiara su
viabilidad de aplicacion con el concepto del
profesional de la especialidad y/o por la
opinién expertos en el tema, y si es
aplicable a lo exigido en el anexo 1 de la
Res. 1555, el centro lo aceptara como
método validado a nivel interno.

En cumplimiento del CEA-03 los métodos
identificados, mundialmente aceptados y
validados para las especialidades de
optometria  (pruebas), fonoaudiologia
(pruebas) y medicina general (examenes),
son aceptados a nivel interno en el centro,
y quedara evidencia de su estudio y
sustento en el acta de la reunion del comité
de calidad con referencia a la validacién de
los métodos.

Para que el centro de reconocimiento de
conductores demuestre validez de las
pruebas de fonoaudiologia se debe calibrar
el audiometro una vez al afo, igualmente
para demostrar validez de la prueba de
medicina general se debe calibrar el
tensiémetro una vez al afo.

Las calibraciones mencionadas deben
demostrar trazabilidad a patrones
nacionales o internacionales.
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Las calibraciones se deben realizar en los
intervalos de valores, de uso de estos
equipos de medicién.

2.2 Caso 2 métodos a validar a las
particulares de los centros de
reconocimiento de conductores

Cuando el método de evaluacion y/o
valoracion NO ha sido validado por
expertos 0 por normas aceptadas a nivel
mundial, los miembros del Comité de
Calidad/Mejora o profesionales de la salud
correspondientes al é&rea a evaluar
postularan a la reunion sus
recomendaciones, estudios cientificos o
estudios  estadisticos en  poblacién
colombiana por genero, escolaridad,
rangos de edad y licencias de conduccion
solicitados, para definir el método validado
a aplicar.

Nota 1. esta actividad se puede
subcontratar.

Nota 2: “La validaciéon es un proceso que
recaba evidencias objetivas a través de
mecanismos como  entrevistas  con
expertos, encuestas realizadas a las
poblaciones, y establecidas por el
organismo de certificacion o bien por
documentos normativos aceptados, que
apoyen el contenido del esquema” G.4.3.4
IAF GD 24: 2004.
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Basados en esta informacion, el Comité de
Calidad/Mejora decidira el método que
debe adoptar y la fecha de implementacién
del mismo.

Accion: Verificar el método y compararlo
contra los requisitos definidos en la Res.
1555 de 2005.

Nota 3: “Todos los métodos definidos
deben garantizar la correcta y completa
aplicacion del requisito a cumplir, dejando
el medio de registro de la aplicaciéon y
ejecucién del mismo”.

Nota 4: el Comité de Calidad/Mejora tiene
como premisa, que la metodologia para
seleccionar/evaluar la validez del método a
usar, debe garantizar que NO se incline por
un interés particular, asegurando de esta
forma la imparcialidad del proceso;
igualmente, el método definido debe
asegurar la confidencialidad de los datos
generados en el proceso de certificacion, y
debe permitir hacer seguimiento al
desempefio  general del examen para
corregir las deficiencias encontradas.

Divulgacion

Una vez normalizado el documento se
incluye en el Sistema de Gestion y serd
parte de las guias de atencién de
evaluacion de cada especialidad para ser

Comité de
Calidad/
Mejora

Guia de
Atencion por
Especialidad
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

empleado por el facultativo
correspondiente.

Los métodos aprobados pueden ser
documentados como documentos externos
anexos a las guias médicas de cada
especialidad.

Administrador

Seguimiento
Mantenimiento
alos Métodos

El organismo de certificacion debe evaluar
los métodos de psicologia (exploraciones
10, 11, y 12 de la Res 1555) al menos 1
vez al afio, para comparar el parametro de
aprobacion contra el parametro arrojado
por dicho estudio, demostrando vy
reafirmando la validez para la poblacién
colombiana por genero, edad, categorias
solicitadas y niveles de escolaridad. Este
estudio preferiblemente deberia realizarse
por un experto competente en el tema.

Igualmente se define que el Comité de
Calidad/Mejora se debe reunir de forma
periddica (preferiblemente una vez al afo)
para la revisién de los métodos aplicados
y/o para ajustar los mismos métodos a las
posibles modificaciones de las condiciones
(requisitos) del Esquema de certificacion.

La puesta en practica de dichos cambios y
la correspondiente notificacién a las partes
interesadas, es responsabilidad del
gerente/administrador del centro.

Comité de
Calidad/
Mejora

Administrador

Acta de
Comité de
Calidad/
Mejora
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Registros

Se deben archivar las actas del Comité de
Calidad/Mejora conforme al procedimiento
P-01 CONTROL DE DOCUMENTOS, de
modo que se pueda asegurar la disposicion
de los registros de la evaluacion periddica
de los examenes y la conservacion de los
mismos  para  demostrar  evidencia
permanente y actualizada de la equidad,
validez y confiabilidad de los métodos
usados e implementados en el proceso de
certificacion.

Administrador
del centro

Acta del
comité.

Metodologia
parala
Validacién de
los Métodos
no
Normalizados
a Nivel Interno

Los métodos a normalizar a nivel interno o
por subcontratacién son los referentes al
area de psicologia. Esta etapa se deriva de
la actividad 2.2 de este procedimiento.

La determinacibn de requisitos esta
definida para esta particularidad en las
Exploraciones 10 — 11 — 12 del anexo 1 de
la Res. 1555 de 2005 del Ministerio de
Transporte, y se dividen en dos partes:

1. Requisitos relativos a la identificacion
de trastornos mentales y de
conducta, y a trastornos relacionados
con el consumo de sustancias
(pruebas a través de test, sin el uso
de equipos de medicion, ya que son
datos cualitativos).

2. Requisitos relativos a la medicion de
la aptitud perceptivo motora mediante
el uso de equipos de medicién
parametrizado con datos validados
(polireactimetro).
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

DESARROLLO

Validacion evaluacién requisitos
exploracion 10 y 11 res. 1555 (aspectos
psicoldgicos).

El centro establece que para realizar la
validacién de los métodos a aplicar en el
correcto complimiento del CEA-03 y la
evaluacion de las exploraciones 10y 11 del
anexo 1, se decide subcontratar esta
actividad, ya que el centro actualmente no
cuenta con la competencia para realizar
esta validacion.

Los métodos y mecanismos aportados por
el proveedor/subcontratista seran revisados
por el comité de calidad, conforme al
cumplimiento de las definiciones del
presente procedimiento, preferiblemente
asesorados por un experto o panel del
expertos en el tema. En el evento en que
sean aprobados y cumplan con las
definiciones del presente procedimiento, se
hard referencia en el acta del comité de
calidad a los documentos aportados por el
proveedor/subcontratista de los estudios de
validacion realizados, y estos mismos
seran controlados en el FO2-P01 LISTADO
DE DOCUMENTOS EXTERNOS.

Los métodos y la validaciéon de los mismos
deberan ser reafirmados 1 vez al afio por el
proveedor/subcontratista 0 a nivel interno
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

por el centro, preferiblemente con el apoyo
del psicologo titular y/o suplente del centro,
teniendo en cuenta los datos recopilados
por el centro de reconocimiento CRC DEL
PACIFICO S.A.

Validacion evaluacién requisitos
exploracion 12 res. 1555 (aspecto
psicomotriz).

En centro determina que el
proveedor/subcontratista de equipos debe
proporcionar una validacién de la
baremacion actualizando el estudio de la
misma al sustento con una poblacién
colombiana, por edades, grados de
escolaridad, género, licencias de
conduccion solicitadas, dandole
cumplimiento al CEA-03 del ONAC.

El proveedor / subcontratista garantiza la
actualizacion del estudio de validacién, de
forma anual.

Estos documentos entregados por el
proveedor/subcontratista seran revisados
por el comité de calidad/mejoramiento
contra las definiciones del presente
procedimiento para determinar si el estudio
de baremacién entregado es vélido para la
poblacion atendida en el centro.
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Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

En el caso de que el proveedor de equipos
no suministre el estudio de baremacion o
que el mismo no sea vélido para la
poblacion atendida en el centro, el CRC
DEL PACIFICO S.A. a nivel interno
realizara la validaciéon con datos obtenidos
a nivel interno por el centro, donde los
mismos sean revisados por personal
competente (puede ser subcontratado) y
donde se realice la respectiva correlaciéon
del dato parametrizado en el
polireactimetro contra el dato de la media
de cada variable estudiada en el estudio
estadistico interno, y donde el resultado de
dicha correlacion se aplique a la poblacién
colombiana por genero, escolaridad,
rangos de edad y grupos/licencias de
conduccion solicitadas.
Los documentos generados, si son
aprobados por el comité de calidad, se
ingresan al FO0-PO1 LISTADO DE
DOCUMENTOS INTERNOS, FO01-P0O1
LISTADO DE REGISTROS o al F03-P0O1
LISTADO DE DOCUMENTOS EXTERNOS
segun corresponda, y se actualiza la guia
de atencién del area de psicologia. Para
continuar con el procedimiento de P-03
CONTROL DE DOCUMENTOS.

FIN

Fuente: Elaboracion Propia.

248




Universidad

__det vaile _Unijversidad del Valle, Sede Pacifico
Facultad Ciencias de la Administracién

Modalidad de Practica Empresarial
Empresa CRC DEL PACIFICO S.A.

8.3.1.16 Procedimiento 16: Revisién Gerencial.

v OBJETIVO

Describir la metodologia para revisar el Sistema de Gestion (SG) del CRC DEL
PACIFICO S.A., la cual se puede hacer integrada para todas las sedes o
independiente para cada sede, a intervalos definidos, para asegurar la
conveniencia, adecuacion, eficacia y mejora continua para satisfacer los
requisitos de la norma NTC ISO 17024:2003, la politica, los objetivos y la
satisfaccion oportuna de las necesidades de los clientes/usuarios y del esquema

de certificacion.

v" ALCANCE

Aplica para todas las revisiones por la direccion que se lleven a cabo, del sistema

de gestion.

v' DEFINICIONES

Revision del sistema de gestion de la calidad por la direccion: Actividad
emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacién y la eficacia del Sistema
de Gestion de la Calidad, para alcanzar los objetivos establecidos

Sistema de Gestion: Conjunto de elementos mutuamente relacionados 6 que
interactian entre si para obtener un resultado en conjunto, optimizando los
recursos y procesos para cumplir con la politica de calidad y el mejoramiento

continudo.
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Adecuacion: extension en la que se evallan si lo que esta definido permite
cumplir los requisitos.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados
Politica: Intensiones globales y orientacion de una organizacion.

Objetivos: Tema ambicionado o pretendido.

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir
los requisitos

Revision Gerencial: Revision por la direccion.

v DESARROLLO
Estas revisiones deben ser efectuadas cada seis (6) meses. En caso de ser
necesaria por cualquier razén una reunion extraordinaria, ésta sigue los mismos
parametros como si fuera una reunion previamente programada.
Esta reunion preferiblemente se debe realizar finalizado un ciclo de auditoria

(puede ser interna, externa, o ambas). Esta reuniébn se debe realizar con

antelacion a la reunion de comité de mejoramiento.

250



Universidad

_del vaiie _Universidad del Valle, Sede Pacifico
Facultad Ciencias de la Administracién

Modalidad de Practica Empresarial
Empresa CRC DEL PACIFICO S.A.

Tabla 23. Descripcion de Actividades del Procedimiento 16: Revisién Gerencial.

necesiten en la reunibn se encuentren
disponibles y en correcto funcionamiento.

Contactar a los participantes (comité de
calidad) para determinar la fecha y la hora
mas conveniente.

Nota 1. no es necesario que asistan los
integrantes del comité de calidad/mejora,
siempre y cuando para la revision gerencial
existan como entrada actas del comité de
calidad/mejora de reuniones preliminares.

Preferiblemente se deberia enviar una
citacién por algin medio (puede ser Email,
cartelera.) a las personas involucradas
informando el lugar, la fecha y la hora de
inicio.

Nota 2: Los asistentes a esta reunién seran
un (1) representante de la parte médica,
(preferiblemente un representante por cada
especialidad), administrador, recepcionista,
auditor interno, el representante legal de la
empresa y/o miembros del comité de
calidad.

Gerente/
Administrador

Actividad Descripcion Responsable Registro
Programar el comité de REVISION POR LA
DIRECCION llamada también REVISION
GERENCIAL con anterioridad.
Plgepar_a}r la Garantizar que todos los recursos que se
eunion.

Comunicacién
por cualquier
medio.
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Preparar la
Informacion
parala
Revisién.
(ESTA
ACTIVIDAD
ES
OPCIONAL)

En la reunidon se deberia presentar la
informacién relacionada con el estado o
avance del Sistema de Gestibn en un
INFORME DE GESTION*, preferiblemente
para el andlisis del informe que se presente
a la reunion se deberian usar
herramientas/técnicas estadisticas
aplicables para facilitar el control e
ilustracion del comportamiento de los
procesos.

El informe de gestion debera incluir:

Resultados de Auditorias Externas e
Internas, Informe de Quejas peticiones o
apelaciones, Informe de Producto No
Conforme, Andlisis de Indicadores de
Gestion, con el andlisis de cada uno de los
indicadores, seguimiento de Acciones
Preventivas o Correctivas, Informe de
seguimiento a los Compromisos Generados
en Revisiones Anteriores por la Direccién,
Cambios y Recomendaciones de Mejora
que puedan Afectar el Sistema de Gestion,
Retroalimentaciéon de la Evaluacién de la
Politica de Calidad, Necesidad de recursos
y Propuestas de Mejora, entre otros.

Nota 3: preferiblemente la representacion
medica, presentara un analisis de los
aspectos mas relevantes a tener en cuenta
de la prestacion del servicio como
necesidades de recursos y/o propuestas de
mejora.

Administrador

Informe de
gestioén

4 No tiene un formato establecido, ya que depende de la situacién del sistema de gestion al
momento de la revision gerencial.
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Realizaciéon
de la Reunién

1. Seguimiento a Compromisos
Pendientes (Temas pendientes)

Comienza la reunion a la hora establecida,
con los involucrados. Se lee el acta anterior
para hacer seguimiento a los compromisos
pendientes.

2. Temas a tratar (hacer
seguimiento) en la Revision por
la Direccién

De acuerdo a los soportes a tener en
cuenta , se analizan los siguientes temas
en esta reunion:

Seguimiento a los compromisos
anteriores: Se revisan las tareas y
metas individuales concretadas en
reuniones anteriores consignadas
en el Acta de Revisién gerencial
anterior.

. Revision y cumplimiento de la
politica y objetivos de calidad. El
desempefio de los procesos Yy
conformidad del producto (analisis
de los indicadores definidos).

o Los resultados de las auditorias

internas y/o externas: El equipo

auditor expone los resultados de las
auditorias internas.

. La informacién de las quejas,
reclamos, sugerencias y
apelaciones del cliente/usuario.

) La eficacia de los planes de
accion definidos para las
ACCIONES CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS Y DE MEJORA.

) Los cambios que podrian afectar
el sistema de gestion.

o Las recomendaciones para la
mejora.

o La evaluacion de las

Participantes
del Comité

Acta de
Revisién
Gerencial
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oportunidades de mejora.

o El aseguramiento de los
principios de imparcialidad,
independencia integridad y
confidencialidad del proceso de
certificacion.

Luego de la exposicion y andlisis de los
temas tratados, se definen planes de
accion, siempre aportando a la mejora
continua.

Tomade
Decisiones
que Afecten
el Sistema de
Gestion

Decide sobre la profundizacion en algun
tema, y toma las acciones que crea
pertinentes para solucionar los problemas
que se evidencien, principalmente las
decisiones de caracter estratégico y de
aseguramiento de los principios de
imparcialidad, independencia integridad y
confidencialidad del proceso de
certificacion.

Gerente
general

Acta de
revision
gerencial.

Asignhacion
de Recursos

Se asignan los recursos necesarios para
asegurar la eficiencia y eficacia de los
planes de accion y de la efectividad del
sistema de certificacion.

Gerente
general

Acta de
revision
gerencial.

Conclusiones

Se deben de registrar todas las
conclusiones y observaciones generadas
de la reunién. lgualmente se deben de
asignar compromisos (segun sea el caso).
La persona asignada a revisar el
cumplimiento del compromiso debe ser
diferente a la que lo ejecuta, para evitar asi,
un conflicto de interés en la revision del
mismo.

Administrador

Acta de
revision
gerencial.

Registro de
los
resultados de
lareunion

Se deja registro de los temas tratados, las
acciones tomadas y compromisos
adquiridos.

Administrador

Acta de
revision
gerencial.
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Efectuar
seguimiento
alos
compromisos

En la fecha registrada en el Acta de
Revisién gerencial, el encargado de revisar
el compromiso verifica que se haya
cumplido, en caso contrario debe ejecutar
lo establecido en el procedimiento de P-06
ACCIONES CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS Y DE MEJORA, segln sea
el caso.

Nota 5: los compromisos adquiridos, no
deben ser auto verificables. Esto para
asegurar la imparcialidad de la verificacion.

Administrador

Acta de
revision
gerencial.

FIN

Fuente: Elaboracion Propia.
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CONCLUSION

Conocer las caracteristicas inherentes de cada organizacién es fundamental a la
hora de iniciar con el proceso de propuesta de mejoramiento para un sistema de
gestion de calidad, ya que dependiendo del tipo de producto/servicio, tamafio,
sector, entre otras variables, determina el alcance de este y los requisitos que
deben cumplir. Para el Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del
PACIFICO S.A. es fundamental cumplir con los requisitos de la Norma ISO/IEC
17024:2003 y Resolucion 1555:2005, que obliga a demostrar altos indices de
calidad en la prestacion de servicios de certificacion de personas a través de un
sistema de gestion. Al entender todas estas caracteristicas, se facilita la
integracion de los diferentes procedimientos en un mismo sistema, para asi, evitar

la duplicidad de actividades.

El Andlisis de la Situacion Actual del Centro de Reconocimiento de Conductores
(CRC) del PACIFICO S.A. aport6 como resultado un cumplimiento respecto a los
requisitos de la norma ISO/IEC 17024/2003 Y Resolucién 1555:2005. Por tal
motivo, el desempefio actual del Centro se maneja de acuerdo a los lineamientos
exigidos por la misma, la unificacion de procedimientos y redisefio del mapa de
procesos donde se refleja la interaccion entre los procesos estratégicos, los
procesos operativos y los procesos de apoyo; ho genera ningun cambio relativo en
el desempefio de sus funcionarios, en el manual de calidad, ni en las

caracterizaciones.
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A nivel organizacional presenta debilidad en la estructura del organigrama, ya que
en él se describen los niveles de jerarquia, y debe haber un orden especifico para

tener claridad de la estructura organizacional.

Para el Centro de Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO S.A. es
muy importante la propuesta para el mejoramiento de sistema de gestion de
calidad bajo la Norma ISO/IEC 17024:2003 y Resolucion 1555:2005; ya que en su
politica de calidad manifiestan tener una mejora continua para la satisfaccion de

sus clientes/usuarios; como se demuestra a lo largo de este trabajo.
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RECOMENDACIONES

» Capacitar al personal de planta y certificarse en auditoria interna para
garantizar el mantenimiento del sistema de gestion de calidad.

» Operativizacion del comité de calidad y mejora para cumplir con el objetivo
planteado en el procedimiento 14.

» Reunirse con todo el personal que labora en el Centro de Reconocimiento
de Conductores (CRC) del PACIFICO S.A. con periodicidad, para de esta
forma detectar posibles debilidades que posea el sitema de gestion de

calidad.

» Responsabilidad y apoyo por parte del personal del Centro de
Reconocimiento de Conductores (CRC) del PACIFICO S.A. para

implementar la propuesta planteada en esta investigacion.
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ANEXOS

Anexo A. Entrevista.
Buenas Tardes

La siguiente entrevista es para medir el grado de conocimiento que tienen los
trabajadores del Centro de Reconocimiento de Conductores del PACIFICO S.A.
sobre el Sistema de Gestion de Calidad que maneja la entidad.

Muy comedidamente solicitamos su colaboracién y esperamos que responda con
la mayor sinceridad posible.

1. ¢Conoce el Sistema de Gestion de Calidad del CRC del PACIFICO?

2. ¢Cree que el de Sistema de Gestion de Calidad del CRC del PACIFICO
refleja todos los requisitos que exige la Norma ISO/IEC 17024:2003 y
Resolucion 1555:2005?

= Mencione algunos puntos de la norma y resolucién que hagan parte en el

Sistema de Gestion de Calidad:

3. ¢(Cree que el Sistema de Gestion de Calidad que maneja el CRC del

PACIFICO esta definido claramente?
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4. ;Cbomo califica usted la estructura del Sistema de Gestion de Calidad de la
empresa CRC del PACIFICO?
Buena
Regular
Mala

¢ Porqué?

5. ¢Comente alguna situacion que considere, que le aporte al mejoramiento
del Sistema de Gestion de Calidad del CRC del PACIFICO?

Fecha de Realizacion de la Entrevista:

Muchas Gracias Por Su Atencién
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Anexo B. Encabezado Actual de los procedimientos del Centro de
Reconocimiento (CRC) del PACIFICO S.A.

Version #
SISTEMA DE GESTION E‘:Cha. . de
“NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO” reacion.
Pagina #
P- #

Anexo C. Procedimiento 2: Medidas Necesarias para garantizar la Seguridad de

todo el Sistema de Certificacion.

El CRC DEL PACIFICO S.A. establece las medidas necesarias para garantizar la

seguridad de todo el sistema de certificacion. Las medidas de seguridad incluyen:

o Conservacion del banco de examenes en un lugar seguro y con llave.

o Copias de seguridad back up de toda la informacién del Centro y
resguardada por éste.

o Proteccion de los datos electronicos (contrasefias o claves de acceso por
perfil)

o Transmision segura e independiente al Ministerio de Transporte o Registro
Unico Nacional de Transito.

o Control de llaves, cerraduras y alarmas, responsabilizando a la

recepcionista de las mismas.
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o Aéreas con acceso restringidas — archivo general del centro.
Anexo D. Guia de Verificacion de la Toma de Decision del Procedimiento 8.

GUIA DE VERIFICACION DE LA TOMA LA DECISION

SOLICITUD - HISTORIA CLINICA

La solicitud se encuentra totalmente, diligenciada y firmada y que corresponda con los datos
gue estan en el sistema iguales al documento de identidad

La historia clinica esta total mente diligenciada, firmada y sellada por los profesionales de la
salud

Los datos registrados en la solicitud de certificacion del candidato coinciden con los del
certificado

El alcance del certificado es el mismo de la solicitud del certificado

la Solicitud - Historia Clinica se encuentra sellado y firmado por los cuatro profesionales de la
salud

El certificado y el informe de evaluacion reporta todas las evaluaciones estipuladas en el
esquema de certificacion Software

Los documentos presentados por el candidato en los casos de remisiones a informes
adicionales tienen la firmay el sello de los profesionales correspondientes, y el teléfono y la
direccion del consultorio o IPS de donde fue atendido.

NOTA: TODAS LAS EXPLORACIONES SE ANALIZARAN TENIENDO EN CUENTA LOS
RANGOS DE APROBACION ESTABLECIDOS EN LA RESOLUCION 1555 DEL
MINISTERIO DE TRANSPORTE ANEXO |, DEPENDIENDO DEL ALCANCE DE LA
CERTIFICACION SOLICITADA POR EL ASPIRANTE GRUPO | Y GRUPO II

CAPACIDAD VISUAL

Agudeza Visual: informe de evaluacidn: test de vision — resumen psicosensometrico vs
pardmetros.

Agudeza visual lejana: vision binocular-ojo derecho-ojo izquierdo

Agudeza Visual Cercana: Vision binocular - ojo derecho - ojo izquierdo
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Cirugia Refractiva: Informe de evaluacién Anamnesis y examen.

Campo Visual: Informe de evaluacion test de vision test perimétrica - Anamnesis - 0jo
izquierdo - ojo derecho- perimétrica Vertical

Afaquia y pseudofaquia: informe de evaluacién Anamnesis y examen.

Sentido Luminoso: vision nocturno- vision encandilada- recuperacion encandilamiento

Motilidad palpebral: informe de evaluacién anamnesis - informe de evaluacién motilidad
palpebral

Motilidad Globo Ocular: Informe de evaluacion anamnesis test de vision phoria Horizontal -
Vertical

Visién Profunda: Informe de evaluacion test de visién de apreciacion a distancia

Deterioro Progresivo de AV Informe de evaluacién Anamnesis

Discriminacion de Colores: Informe de evaluacion Anamnesis informe de evaluacion test de
vision

CAPACIDAD AUDITIVA

2.1 Agudeza Auditiva: Ver test de Audicion ( Informe de evaluacién e historia clinica)
Frecuencias de 250 A 8000HZ

Otoscopia: Ver historia Clinica

CAPACIDAD PSICOLOGICA Y DE COORDINACION MOTRIZ

10. Trastornos Mentales y de Conducta: ver informe de evaluacion- Prueba de Personalidad,
comparar con los rangos definidos en TEPSICON.

11. Trastornos Relacionados con Sustancias: Ver informe de evaluacién - Prueba de
Sustancias, comparar con los rangos definidos en TEPSICON.

12. Inteligencia: Ver informe de evaluacion - Prueba de inteligencia, comparar contra la
validacion de los baremos.

12.1. Estimacion del movimiento: ver en informe de evaluacion Test de velocidad de
anticipacion, comparar contra la validacion de los baremos.

12.2. Coordinacion Viso- motora: Ver en informe de evaluacion test de coordinacién Bianual,
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comparar contra la validacion de los baremos.

12.3. Tiempo de reacciones miltiples: ver informe de evaluacion - test de reacciones
multiples y test de monotonia - test de reactimetria simple, comparar contra la validacion de
los baremos.

12. Reaccién al frenado: comparar contra la validacién de los baremos.

CAPACIDAD FiSICA GENERAL

3. Sistema Locomotor: ver Historia Clinica -examen médico general

4. Sistema Cardiovascular: ver historia clinica - examen Médico General

5. Trastornos Hematolégicos: Ver Historia Clinica - Examen Médico General

6. Sistema Renal: Ver Historia Clinica - Examen Médico General

7. Sistema Respiratorio: Ver Historia Clinica - examen Médico General

8, Enfermedades Metabdlicas y Endocrinas: Ver Historia Clinica -
Examen Médico General

9. Sistema Nervioso y Muscular: Ver historia Clinica - examen Médico General

13. Otras Causas que antes no se especificaron: Ver Historia Clinica - Todo el Conjunto del
Informe de las evaluaciones de los profesionales

Fuente: Elaborado por la empresa CRC DEL PACIFICO S.A.
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ANEXO E. Listado de Causales Servicio No Conforme del Procedimiento 9.

i CAUSAL SERVICIO NO 1 TRATAMIENTO (ACCION INMEDIATA) ]
| | CONFORME | |
! 1 ' Emorenlosdatos ' Se verifica la informacion con el usuario y si la!
| I registrados en el I informacién ya esta cargada en el RUNT, se realiza lo I
! ' certificado (Tipo de ' definido por el RUNT para esta situacién, Se corrige la '
I I documento de I informacién y se imprime el certificado. |
! ' identificacion, tipo de ' !
| | tramite solicitado, | |
! ' categoria solicitada, ' !
|_ . |_ _tipo de servicio). e |
' 2 ) Erorenel registro del | Se verifica la informacion con el usuario y con el |
! ! nimero de documento ! documento de identificacion entregado por el mismo, si !
| | del usuario | ya se ha generado un nimero de examen en el sistema |
: : | se registra la novedad en la hisForia clinicay se regi'_stra :
| | | en el campo de observaciones de la solicitud |
: : : “A_NULA_DA" se borra el examen del sistema y se :
| | | diligencia una nueva solicitud del proceso de |
[ —— = ] - ——— E—— o —— = E— - Eer—tlflsaﬂop ———————————————— =
| 3 Error en la restriccion | Se verifica el por qué se anoto una restriccion dlferente |
X registrada en el , Y si la informacion ya esta cargada en el RUNT se
| | certificado. | realiza lo definido por el RUNT para esta situacion, se |
e e — ., Cambialarestricciony se imprime el certificado.
| 4 | Error por fallas de la | De acuerdo a la naturaleza de la misma. |
. . impresora . .
| 5 | Negacion en recepcion | Se corrige la falla y se reimprime el certificado.se |
1 1 dearchivosenel 1 verifica el por qué el RUNT niega en archivo, se corrige 1
|_____l__ __RUNT. _ __|ysereimprime.(SIAPLICA) _l
1 6 I No se puede cargar la ' Se le presta el servicio de certificacién al usuario, y se
| | informacién el diade | carga la informacion al RUNT dia siguiente a la |
1 I la evaluacion por falta ' evaluacion. 1
| | de cupos en la |
1 I transmision al RUNT. ! 1
! 7 _! Novedad dada por el_t Se verifica si la solicitud del usuario esta dentro de los -!
usuario requisitos del centro, y si es asi, se procede a cambiar
S _! la informacién y a reimprimir el certficado. _ _ __ _ !
| 8 | Trato inadecuado al Informar al administrador, pedir excusas y seguir con el |
X , Usuario del servicio, | procedimiento de TRATAMIENTO DE QUEJAS. X
| | Trato descortés, | |
X , irrespetuoso, o que | X
| | atente a la | |
o _mparcalidad. _ ., _ __ __ __ ____________._ .
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9 1 Error en el “1sSe hace la respectiva aclaracion en el camp0-|
I diligenciamiento del ! “descripcion” haciendo referencia al la respuesta de la !
| informe de evaluacién | anamnesis errénea, al lado de la observacién/aclaracion |
I en la historia clinica ' debe ir la firma del usuario. !
| por parte del usuario.

I productos/servicios no ! acuerdo a la naturaleza del error o de la falla.
conformes no

I

1

I

1

I I
= = = s T e —= i B S T e T T
| 10 | Falla o bloqueo de | El administrador del centro se debe comunicar con el |
X X algin equipo usado en | proveedor del equipo, para dar la solucién oportuna a la X
| | el proceso de | novedad. |
|— o —— _— _Ce_rtlflca_mé_n_ - e e e e e e e e e e e e — e — o — —_—
| 11 | No se puede acceder | El administrador del centro se debe comunicar con el |
. . a internet. , broveedor de internet para resolver la novedad de forma |
| e _o_gOROMtuNA _ ]
. 12 . Demora por causas , Dejar registro de la novedad, e informar mediante los ,
| | generadas de | medios definidos por el MT o RUNT, la inconformidad si |
. , conexién con la pagina , es el caso. .
| | web del ministerio o | |
I_____I____RL_J’\LI--____I ________________________ 1
| 13 | Demoras generadas | Dejar registro de la novedad en la historia clinica. |
1 1 por corte del fluido 1
|l _ _eectico | __ . _1
1 14 1 No se puede cargar 1 Dejar registro de la novedad en la historia clinica. 1
| | por que el usuario no | |
1 1 esta 1 1
| | registrado/enrolado en | |
o _&RUNT v . !
| 15 | Otros " Se define el control inmediato por concesion, de |
1 1
I I
1 1

I caso de los cambios del certificado por los errores descritos anteriormente, la copia del !
| certificado anulado se debe anexar a la historia clinica.

Fuente: Elaborado por la empresa CRC DEL PACIFICO S.A.
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