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1. ENTIDAD:  
Centro de Diagnóstico Automotor del 
Valle Ltda. 

2. DEPENDENCIA A EVALUAR: Gestión de 
Operaciones  

3. OBJETIVOS ESTRATÉGICOS RELACIONADOS CON LA DEPENDENCIA:  
1. Reestructurar el proceso comercial y de servicio al cliente  
2. Fomentar una cultura de orientación al resultado  
3. Fortalecer el talento humano  
4. Fortalecer la infraestructura interna y externa  
 

 4. COMPROMISOS 
ASOCIADOS AL 

CUMPLIMIENTO DEL 
OBJETIVO INSTITUCIONAL 

5. MEDICIÓN DE COMPROMISOS 

5.1. INDICADOR 
5.2. 

RESULTADO 
(%) 

5.3. ANÁLISIS DEL 
RESULTADO 

1-2 Reestructurar el proceso 
comercial y de servicio al 
cliente  
Fomentar una cultura de 
orientación al resultado  

 
 

Líneas: 
 
Repensar el proceso de 
servicio al cliente y 
fidelización de clientes 
 
Fomentar apropiación y 
compromiso con los 
sistemas de gestión 

 
Meta 3.65 

 

Evaluación del 
Servicio de la 
Escuela de 
Conducción 

 

3.87 
 

105% 

En la vigencia 2019 se obtuvo 
una medición favorable del 
103%, en el cual se estableció 
una escala de 1 a 5 frente a 
una meta de 4.4, observando 
que los clientes calificaron el 
servicio satisfactoriamente 
con 4.64.  
 
Para el año 2020, se 
disminuyó el promedio de 
calificación de 4.4 a 3.65 y 
simultáneamente la escala de 
1 a 4, observando que el 
grado de satisfacción de los 
clientes de este servicio se 
mantiene, permitiendo superar 
la meta en 0.22. 
 

3- Fomentar una cultura de 
orientación al resultado. 

 
Líneas: 

- Fomentar apropiación y 
compromiso con los 
sistemas de gestión 

- Repensar el proceso de 

Evaluación del 
Servicio del 
capacitador 

 

3.8 
 

100%  
 
 

Indicador diseñado para medir 
la satisfacción de los usuarios 
que reciben las horas de 
capacitación, con respecto al 
capacitador, la metodología 
utilizada y el cumplimiento de 
los objetivos trazados. 
Una vez se termina el proceso 
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servicio al cliente y 
fidelización de clientes 
 
Meta 3.8 

de capacitación, se aplica la 
evaluación al 100% de la 
población. 
 
En la vigencia 2019 se 
determinó una calificación 
promedio de 3.7 y los clientes 
calificaron este servicio con 
3.9, evidenciando un grado de 
satisfacción del 105%, 
medición que se efectuó en 
casi todos los meses 
exceptuando agosto y 
diciembre (meses en los 
cuales no se requirió este 
servicio por parte de los 
usuarios). 
 
En esta vigencia se 
incrementó la meta de 3.7 a 
3.8.  Sin embargo, sólo en 
octubre y noviembre se 
requirió este servicio y se 
aplicó la encuesta para medir 
el grado de cumplimiento de 
las necesidades y 
expectativas del cliente, con 
una calificación de 3.79 y 4 
respetivamente.  
 

2-3 Fomentar una cultura de 
orientación al resultado  
Fortalecer el talento 
humano  

 
Líneas:  
Fomentar apropiación y 
compromiso con los 
sistemas de gestión 

 
Fortalecer los procesos 
de capacitación y 
medirlos  

 
Meta: 85 

Gestión del 
conocimiento 
formación y 

evaluación de 
conductores 

87.66 
 

102% 
 

Indicador matriculado para 
medir el grado de 
conocimiento de los 
funcionarios del proceso de 
formación y evaluación de 
conductores con respecto a la 
normatividad, los 
procedimientos y el sistema 
de gestión aplicable al 
proceso, en la vigencia 2019 
se evidenció una competencia 
técnica adecuada con una 
calificación de 85.2 
equivalente al 100.33%.  
 
Para esta vigencia la meta se 
mantiene en 85 pero los 
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resultados demuestran que se 
mejoró el nivel de 
conocimiento de los 
funcionarios, permitiendo 
superar en 2.66 la meta 
definida y en 2.46 el resultado 
de la vigencia anterior.  
 

2-4 Fomentar una cultura de 
orientación al resultado 
Fortalecer la 
infraestructura interna y 
externa  
 
Líneas: 
Fomentar apropiación y 
compromiso con los 
sistemas de gestión 
 
Infraestructura para 
mejorar el servicio al 
cliente 

 
Meta: 55 días  
 

Tiempo promedio 
del curso de 
conducción 

46.12 
 

114% 

Indicador matriculado en esta 
vigencia, estructurado para 
medir el tiempo promedio de 
la formación tomada por los 
estudiantes en las categorías 
aprobadas B1 y C1 una vez 
terminen todo el proceso de 
formación en el periodo, que 
demuestra la eficiencia del 
Centro de Enseñanza 
Automovilística con un tiempo 
promedio de 46 días, 
superando la meta definida, 
cabe anotar que durante el 
periodo comprendido entre 
marzo y mayo no se prestó el 
servicio en razón a la 
implementación de las 
medidas tomadas por el 
gobierno nacional para mitigar 
la emergencia sanitaria. 
 

3- Fomentar una cultura de 
orientación al resultado. 

 
Líneas: 

- Fomentar apropiación y 
compromiso con los 
sistemas de gestión 

- Repensar el proceso de 
servicio al cliente y 
fidelización de clientes 
 
Meta 3.5 
 

Evaluación del 
servicio de pruebas 

prácticas 

3.95 
  

109% 

Indicador matriculado en esta 
vigencia para medir la 
satisfacción del servicio del 
instructor evaluador en las 
pruebas prácticas realizadas 
en la entidad, en el cual se 
estableció una meta promedio 
de calificaciones de 3.5 en 
una escala de 1 a 4, 
observando el cumplimiento 
satisfactorio de las 
necesidades y expectativas 
del cliente que permitió 
superar la meta en el 9%.  
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1-2 Fomentar una cultura de 
orientación al resultado  
Reestructurar el servicio 
comercial y de servicio al 
cliente  

 
Líneas: 
Fomentar apropiación y 
compromiso con los 
sistemas de gestión 
 
Repensar el proceso de 
servicio al cliente y 
fidelización de clientes 

 
Meta: 3.8 

 

Evaluación del 
Servicio Revisión 
técnico mecánica 

RTM 

3.9 
 

102% 

Indicador definido para medir 
el grado de satisfacción de los 
clientes que han recibido los 
servicios del proceso de 
revisión vehículos, para la 
mejora continua. 
 
En la vigencia anterior, se 
logró obtener un resultado 
promedio de calificación 
satisfactoria por parte de los 
clientes de 3.8 equivalente al 
103%.  
 
Para el año 2020, se aumentó 
la meta promedio de 
calificaciones de este servicio 
pasando de 3.7 a 3.8, 
logrando mantener el grado 
de satisfacción de los clientes.  
Sin embargo, se precisa que 
durante los meses de abril y 
mayo no se prestó este 
servicio por efectos de la 
emergencia sanitaria 
generada por el covid-19. 
 

2-5 Fomentar una cultura de 
orientación al resultado 
Fortalecer la 
infraestructura interna y 
externa  
 
Líneas: 
Fomentar apropiación y 
compromiso con los 
sistemas de gestión 
 
Infraestructura para 
mejorar el servicio al 
cliente 

 
Meta: 57 minutos  

Cumplimiento 
Tiempo del Servicio  

RTM 

 
 

61.99 minutos 
 

96% 
 
 
 

Comparando el resultado de 
las vigencias, se observa que 
en el año 2019 se estableció 
una meta de 60 minutos, 
tiempo medido desde el 
momento que el cliente 
ingresa al CDAV a solicitar el 
servicio hasta que el 
profesional universitario 
entrega los resultados de la 
revisión técnico mecánica y 
de emisiones contaminantes, 
que tuvo una mínima 
desviación de 1 minuto y 3 
segundos (61.3), alcanzando 
un cumplimiento del 99%.  
 
Para el año 2020, se 
disminuyó la meta en 3 
minutos y se empleó un 
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tiempo de 61.99 minutos; por 
ende, el nivel de cumplimiento 
estuvo cercano a la meta con 
una mínima desviación del 
4%, cabe precisar que no se 
prestó este servicio en los 
meses de abril y mayo por la 
contingencia del covid-19, 
siendo junio el mes de mayor 
impacto desfavorable con un 
tiempo empleado de 106 
minutos y un nivel de 
cumplimiento del 54%, 
ocasionado por:   
- Aumento considerable de la 

demanda debido al cese de 
actividades en abril y mayo 
durante el aislamiento 
preventivo.  

- Aumento de las tareas 
relacionadas con la 
implementación de los 
protocolos de bioseguridad. 

- Impuntualidad de los 
usuarios en el cumplimiento 
de la cita agendada. 
 

En el cual se implementaron 
acciones que demostraron su 
efectividad en los meses 
siguientes, tales como:  
- Configuración del 

agendamiento de citas 
acorde a la capacidad 
operativa y con estrategias 
comerciales enfocadas a 
garantizar el cumplimiento 
de la programación. 

- Disposición del personal 
operativo en horario 
extendido con el fin de 
cubrir completamente el 
horario de atención.  

- Programación de jornadas 
dominicales para atender 
los clientes empresariales. 

- Solicitud de personal de 
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apoyo de otras áreas para 
realizar tareas propias del 
protocolo de bioseguridad. 

 

2-4 Fomentar una cultura de 
orientación al resultado 
Fortalecer la 
infraestructura interna y 
externa  
 
Líneas: 
Fomentar apropiación y 
compromiso con los 
sistemas de gestión 

 
Fortalecer el proceso de 
mantenimiento 
(vehículos, equipo e 
infraestructura)  

 
Meta: 100% 

 

Cumplimiento 
programa anual de 

operación 

174 
 

88% 

Indicador que permite medir el 
cumplimiento del cronograma 
establecido para la 
programación anual de 
operación (verificaciones 
metrológicas, calibraciones y 
mantenimiento de equipos), 
tomando el número de 
actividades programadas vs 
las ejecutadas. En la vigencia 
2019 alcanzó un cumplimiento 
del 100%, con una ejecución 
de 123 actividades.  
 
De conformidad con el 
cronograma vigencia 2020, se 
planificaron 197 actividades y 
se ejecutaron 174, resultado 
impactado por la ejecución en 
noviembre en el cual se 
planificaron 14 y se ejecutaron 
tan sólo 4 actividades con un 
nivel de cumplimiento del 
29%, esto debido a: aunque 
se tenían previstas y 
adelantadas las gestiones 
contractuales, no se logró 
suscribir el otrosí al contrato 
CDAV-100-2020, por lo cual 
las 10 actividades de 
calibración  programadas en 
noviembre se ejecutaron en   
diciembre. Por lo cual se 
solicitó al área de planeación 
la modificación de la meta, 
pero no fue modificada, al 
final del período se logró la 
ejecución del 100% con 
respecto a las actividades 
programadas.   

2-3 Fomentar una cultura de 
orientación al resultado  
Fortalecer el talento 

Gestión del 
conocimiento  

94.63 
 

104% 

Indicador que permite medir el 
grado de conocimiento que 
poseen los funcionarios del 
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humano  
 

Líneas:  
Fomentar apropiación y 
compromiso con los 
sistemas de gestión 

 
Fortalecer los procesos 
de capacitación y 
medirlos  
 
Meta: 87 

 

proceso de revisión vehículos 
con respecto a la 
normatividad, los 
procedimientos y el sistema 
de gestión aplicable al 
proceso. En la vigencia 2019 
se obtuvo un puntaje de 89.7 
frente a una meta de 85, 
alcanzando un nivel de 
cumplimiento del 103%.  
En esta vigencia se 
incrementó la meta en 2 
puntos y se logró mejorar la 
competencia técnica del 
personal de revisión vehículos 
obteniendo un puntaje de 
94.63 que permitió no sólo 
superar la meta en 7.63, sino 
que constituyó un gran aporte 
para el mantenimiento de la 
acreditación del organismo de 
inspección.   
 

2   Fomentar una cultura de 
orientación al resultado.  

 
Líneas:  
- Fomentar apropiación y 

compromiso con los 
sistemas de gestión  

 
Meta: variable 
 
Promedio anual: 47 
 

Cumplimiento a la 
ejecución del plan 

anual de 
adquisiciones PAA 

40 
 

88% 

Indicador institucional 
matriculado en esta vigencia, 
estructurado para medir el 
cumplimiento de lo 
establecido en el PAA, 
presentando un nivel de 
cumplimiento aceptable del 
88%. Se presentaron bajos 
niveles de cumplimiento en 
los meses de marzo, abril y 
octubre con un total de 13 
solicitudes, pero se ejecutaron 
7 procesos de contratación, 
es decir un nivel de 
cumplimiento promedio de 
54%, siendo marzo el mes 
más crítico con 6 solicitudes y 
2 contrataciones equivalente 
al 33% de cumplimiento, esto 
debido a: 
- Falta de comunicación 

efectiva entre las distintas 
áreas involucradas en el 
proceso de seguimiento y 
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control del PAA.   
- Así mismo, en el mes de 

octubre se alcanzó sólo el 
50%, se ejecutó 1 de los 2 
procesos, considerando 
que consistía en el pago 
de inscripción para asistir 
al congreso de ASO-CDA, 
la cual se canceló por 
emergencia sanitaria.  
  

2 Fomentar una cultura de 
orientación al resultado.  

 
Líneas:  
 

Fomentar apropiación y 
compromiso con los 
sistemas de gestión.  
 
Revisión y ajustes de 
procesos y 
procedimientos para 
hacerlos más eficientes. 
 
Meta 100%. 
 

 

Cumplimiento de 
Cronograma 

Objetivo Estratégico 
 
 

98% 
 
 

Indicador que permite medir el 
avance de los compromisos 
matriculados en el plan de 
acción anual en cumplimiento 
del objetivo estratégico No. 2 
“Fortalecer la infraestructura 
interna y externa aportando a 
la movilidad y a la seguridad 
vial”, con un resultado 
aceptable en la vigencia 2019 
del 62.36%.  
 
En esta vigencia se logró 
mejorar sustancialmente, con 
un cumplimiento en la 
ejecución de los proyectos del 
98%. Sin embargo, el 
proyecto de remodelación del 
edificio a cargo de la dirección 
de operaciones no fue 
aprobado por la Junta 
Directiva, por lo cual se 
evaluará su viabilidad en la 
vigencia 2021.   
 

2 Fomentar una cultura de 
orientación al resultado  
 

Líneas: 
Fomentar apropiación y 
compromiso con los 
sistemas de gestión 
 
Meta 100%. 
 

Cumplimiento Plan 
de Acción de 

Riesgos 
100% 

Indicador definido para medir 
el cumplimiento de las 
acciones programadas en el 
plan de manejo de riesgos del 
proceso, demostrando que se 
ha mantenido la dinámica en 
la gestión para mitigar los 
riesgos identificados, con 
niveles de cumplimiento del 
100% en ambas vigencias. 
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6. EVALUACIÓN DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO: 
 
Esta evaluación se basó los resultados de los indicadores generados del aplicativo del software 
integrado de gestión, la gestión del riesgo, los resultados de las auditorías internas y externas 
realizadas por los entes certificadores y acreditadores, el dialogo con el líder de revisión vehículos, 
así como el informe de evaluación por dependencias del año anterior:  
 
 
CENTRO DE ENSEÑANZA AUTOMOVILÍSTICA   
 
De acuerdo con los resultados obtenidos se puede enfatizar en el compromiso del proceso de 
formación de conductores para asegurar el cumplimiento de los objetivos organizacionales 
materializado en el mantenimiento de la certificación IMI’s en el centro de enseñanza 
automovilística CEA del CDAV Ltda., como consta en el certificado CEA-149-1 2021-08-09, 
resultado de la evaluación de seguimiento realizada en el mes de junio de 2020.  
 
Se incluyeron los siguientes indicadores:  

✓ Tiempo promedio del curso de conducción 
✓ Evaluación del servicio de pruebas prácticas 

 
En términos generales, se logró superar el nivel de cumplimiento de los 3 indicadores matriculados 
en el SIG con un promedio del 107%, se destaca la inclusión de nuevos indicadores que permiten 
medir el desempeño del CEA.  
 
Los 3 indicadores asociados a evaluación de conductores presentaron un nivel de cumplimiento del 
104%.   
   
 
REVISIÓN VEHÍCULOS 
 
En esta vigencia, el Organismo de Acreditación de Colombia ONAC realizó una evaluación de 
vigilancia al organismo de inspección – revisión vehículos del CDAV Ltda., en la cual en el mes de 
junio se identificaron dos (2) hallazgos, los cuales se cerraron en la evaluación complementaria 
realizada en septiembre, como resultado de la gestión se logró mantener la acreditación con 
respecto a los requisitos descritos en la norma internacional ISO/IEC 17020:2012 como consta el 
informe emitido el 20 de noviembre de 2020 donde el Comité de Acreditación 2020-305-CDA 
decidió mantener y actualizar la acreditación 09-OIN-005, se destaca el nivel de competencia 
técnica del personal adscrito al organismo de inspección.  
 
A pesar de la contingencia sanitaria, se logró un cumplimiento promedio de los cuatros (4) 
indicadores matriculados del 97%. Sin embargo, el indicador “cumplimiento programa anual de 
operación RTM”, reflejó un resultado del 88% pero se aclara que al final del periodo se ejecutó en 
un 100% dado que las actividades que no se alcanzaron a ejecutar en noviembre se efectuaron el 
siguiente mes.   
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Por decisión de la alta dirección se incluyó a nivel institucional el siguiente indicador:  
✓ Cumplimiento a la ejecución del plan anual de adquisiciones PAA 

 
Con respecto a la recomendación dada en el informe anterior:  
 

✓ Evaluar la viabilidad de los proyectos definidos en la planeación estratégica y realizar 
los ajustes que se requieran previa justificación para asegurar su cumplimiento.  

 
Se evidenció su implementación, dado que de acuerdo con el nivel de cumplimiento se mejoró 
ostensiblemente pasando del 62.36% en el 2019 al 98% en esta vigencia, como parte de las 
acciones implementadas se realiza seguimiento a la viabilidad de los proyectos matriculados en el 
plan estratégico de la entidad y se toman decisiones de acuerdo con el análisis, así mismo se 
realiza seguimiento al cumplimiento de las actividades relacionadas con cada proyecto y se revisan 
los avances con las partes interesadas en comité.   
 
Se destaca el incremento gradual de las metas de los indicadores y la inclusión de nuevos, que 
permite la exigencia del proceso en busca de la mejora continua.  
 
Los indicadores transversales que aplican al macroproceso reflejaron un resultado de cumplimiento 
del 95%. 
 
 

7. RECOMENDACIONES DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO: 
 

- Concertar oportunamente con el área de planeación la modificación justificada de las metas 
de los indicadores, para no afectar su resultado.  
 

- Ajustar tanto el plan anual de adquisiciones, como la meta de los indicadores de gestión 
oportunamente conforme a las necesidades de las partes interesadas y los cambios 
presentados, para obtener resultados de ejecución razonables frente a lo planificado.  

 
 

8. FECHA: Enero 1 a diciembre 31 de 2020 

9.                          ELABORÓ  
 
 

 
Profesional Universitario 

APROBÓ 
 
 

 
Directora de Control Interno 

 


