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SUMARIO

El presente documento tiene como obijetivo principal proponer una guia
ordenada, de lo que representa el Desarrollo y Aplicacion de la Metodologia
para la Implementacion de la Norma ISO 9001-2000 en una empresa de
servicios como es SECAP Riobamba, tomando en consideracion que la
aplicacién de los requerimientos basados en la Norma propuesta ayudara a
reducir problemas y por ende obtener un método de trabajo efectivo dentro

de esta area de trabajo tan importante como es la capacitacion de personas.

Realizando una investigacion general, y con la ayuda del personal lider de
cada area, se realiza el diagnostico de la situacion actual de la empresa y se
crea una idea de lo importante que es para una empresa dividir el trabajo en
tres procesos: gobernantes, operativos y de apoyo, mismos que se
interactian en un mapa de procesos, ademas se analiza la capacidad de
SECAP en cumplir los requisitos de la Norma ISO 9001 -2000 en la encuesta

realizada al lider del centro de capacitacion.

Con el desarrollo del sistema, se perfecciona la estructura interna de la
empresa, a través de la estandarizacion, el control y la mejora continua de
sus procesos, basado en el levantamiento del Manual, Politica y Objetivos
de la Calidad, Procedimientos, Instructivos, Formatos y Registros aplicables,

factores importantes en la coordinacion del Sistema de la Calidad.

Como resultado de la aplicaciéon de la metodologia establecida en ISO 9001,
se logra que los procesos dentro de la empresa sean documentados,
normados y estandarizados, formalizando politicas organizacionales,
responsabilidades y los recursos necesarios que contribuyen a la

satisfaccion del cliente, conforme a la Norma.
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SUMMARY

The present document mainly deals with proposing an ordered guide of what
represents the METHODOLOGY FOR THE DEVELOPMENT AND
IMPLEMENTATION OF THE NORMS ISO 9001-2000 in the ECUADORIAN
SERVICE OF PROFESSIONAL TRAINING “SECAP”, permitting to obtain a
global vision of the key processes and parameters involved in the
development of training courses to adopt a Quality Management System

within the organization.

Through a general investigation and meetings with the management and
center personnel, the diagnosis of the actual situation is carried out to identify
governing processes, operation and support abilities, establishing the
interaction among them in a process map. Moreover, the SECAP capacity in
accomplishing the requirements of the Norm ISO 9001 in the questionnaire
carried out to the training center leader is determined.

With the system development, the enterprise structure is improved through
standardization, control and continuous process improvement based on the
survey Manual, Politics and Quality Objectives, Procedures, Instructions,
Formats and applicable Records, important factors in the Quality System

Coordination.

As a result of the methodology application established in ISO 9001, the
processes of the enterprise are documented, normalized and standardized,
formalizing organizational policies, responsibilities and the necessary

resources contributing to the client satisfaction, according to the norm.
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

La situacion actual de alta competitividad y glaedion de los mercados, ha
exigido a muchas empresas e instituciones cambgestrategias para adaptarse a
las nuevas tendencias. Los requerimientos deltelida aceleracion del cambio
tecnoldgico y los ciclos de vida de los productadecvez mas cortos, son elementos
de entorno que obligan a las empresas e institesiarmejorar la variedad, calidad,

plazos y costos de sus productos o servicios.

El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion ProfesioB&ICAP-Riobamba
constituye el precursor de la capacitacion en ptragedel pais, por lo tanto es la
institucidon mas importante y rectora de la formacpyofesional, comprende un
centro multiple que atiende a los 10 cantones gedeincia de Chimborazo en las
familias ocupacionales de los sectores primaricursgario y terciario de la
economia, brindando este servicio con el Unico tivojede poder contar con
trabajadores competentes que permitan el desarsoiftentable de la empresa

ecuatoriana.

Para que esta institucion pueda proporcionar Ipgcses que demandan sus
clientes, es necesario que el trabajo fluya entse diferentes departamentos,
teniendo en cuenta requisitos aplicables a cadadsad, relativos a la calidad de la

capacitacion, recursos humanos, etc.
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La formacién profesional constituye la preparadi@h talento humano para
el trabajo, a través de las diferentes modalidadesimparte el SECAP, tales como
Formacion: de Jovenes y Adultos, Formacion de Fdames y Capacitacion.

1.2.  Justificacion

Considerando que la capacitacion constituye unéaslduentes principales
para la ejecucién de productividad en el paisasedneado instituciones que brindan
servicios de capacitacion siendo una de las masrtanges el Servicio Ecuatoriano
de Capacitacion Profesional SECAP existente eniddad, quien cuenta con
distintas areas capaz de satisfacer las necesiabddés comunidad y al mismo

tiempo formar profesionales competitivos.

En la actualidad para que una empresa o institysiéda sobrevivir, y mejor
aun, ser exitosa, es necesario adoptar algunaseggais que posibiliten su actuar en
forma efectiva. Entre estas estrategias se eneuehtograr la certificacion de los
productos y servicios que la empresa o institu@gmeporciona, de tal forma que
pueda ser reconocida y aceptada en las diferergas a las cuales intenta acceder.
Una de las normas mas conocidas y utilizada eS@ 9001 — 2000, la que es
considerada cada vez mas en empresas e institactmeienes y servicios de

muchos paises.

Un sistema de gestion de la calidad debe ser canasid como un plan diario
aplicable para conseguir las metas establecidts dépende de la participacion de
todos los miembros del Servicio Ecuatoriano de CiggrEidn Profesional SECAP. El
enfoque hacia el capacitado vy la filosofia de maeontinua, propone un desafio
permanente a los estandares establecidos, paea lngjores niveles de efectividad

y por ende de los servicios que brinda esta ircsbitu
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SECAP se halla comprometido a la aplicacion de #&odologia para la
implementacion de la NORMA ISO 9001-2000, la mism#&e supone para la
institucién una oportunidad de mejorar su orgam@rag conseguir que esta sea
homogénea con las demas instituciones que tiertenngsmo sistema implantado

para que apoye al crecimiento del pais.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Realizar la metodologia para el desarrollo y lmplementacion de las
normas I1ISO 9001 — 2000 en el Servicio Ecuatoridg@mdCapacitacion Profesional
“SECAP” Centro Multiple Riobamba.

1.3.2. Objetivos Especificos

v' Determinar el estado de la documentacion y situaaabual de la Institucion.

v Identificar los procesos necesarios para el SestéenGestion de Calidad y

Su interaccion.

v' Realizar la documentacion del sistema de gestidratidgad adecuada para la
correcta ejecucion del objetivo general.

v' Proyectar la implementacion y mantenimiento dddaumentacion para el

seguimiento y mejora continua de la Institucion.
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CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1. Introduccion

2.1.1. Definicién de ISO

La Organizacion Internacional para la EstandariggdiSO por sus siglas en
inglés (International Organization for Standariaa}j es una federacion mundial que
agrupa a representantes de cada uno de los organismacionales de
estandarizacion, y que tiene como objeto desarrefitaindares internacionales que

faciliten el comercio internacional.

Cuando las organizaciones tienen una forma obje&vavaluar la calidad de
los procesos de un proveedor, el riesgo de haagmcies con dicho proveedor se
reduce en gran medida, y si los estandares deadatidn los mismos para todo el
mundo, el comercio entre empresas de diferentegppuede potenciarse en forma

significativa.

Durante las ultimas décadas, organizaciones destiodolugares del mundo
se han estado preocupando cada vez mas en satefiaagmente las necesidades de
sus clientes, pero las empresas no contaban, emadjecon literatura sobre calidad
gue les indicara de qué forma, exactamente, padtanzar y mantener la calidad de

sus productos y servicios.
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De forma paralela, las tendencias crecientes deleomo entre naciones
reforzaba la necesidad de contar con estandare®rsalies de la calidad. Sin
embargo, no existia una referencia estandarizadagp@ las organizaciones de todo
el mundo puedan demostrar sus practicas de cabdatejorar sus procesos de
fabricacion o de servicio.

Teniendo como base diferentes antecedentes sobmaside estandarizacion
que se fueron desarrollando principalmente en @rataiia, la ISO cred y publico
en 1987 sus primeros estandares de direcciona#idtad: los estandares de calidad
de la serie ISO 9000.

Con base en Ginebra, Suiza, esta organizacion dwadasde entonces la
encargada de desarrollar y publicar estandaresitasias de calidad, facilitando asi
la coordinacion y unificacion de normas internaales e incorporando la idea de
que las practicas pueden estandarizarse tantdpaddiciar a los productores como
a los compradores de bienes y servicios. Partitdate, los estandares 1ISO 9000

han jugado y juegan un importante papel al promaweiinico estandar de calidad a
nivel mundial.

2.1.2. ;Qué es una Norma?

Las normas son un modelo, un patrén, ejemplo er@iti seguir. Una norma
es una formula que tiene valor de regla y tiendfipatidad definir las caracteristicas
que debe poseer un objeto y los productos que éaengr una compatibilidad para
ser usados a nivel internacional. Pongamos, porpge el problema que ocasiona a
muchos usuarios los distintos modelos de enchufeegisten a escala internacional
para poder acoplar pequefias maquinas de uso persecadores de cabello,
maquinas de afeitar, etc. cuando se viaja. La ipetimilidad repercute en muchos

campos. La normalizacién de los productos es, poggrtante.
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2.1.3. Normas ISO 9001-2000

La norma ISO 9001, es un método de trabajo, esegrnpara mejorar la
calidad y satisfaccion de cara al consumidor. Lesiga actual, es del afio 2000
ISO9001:2000, que ha sido adoptada como modelogairspara obtener la
certificacion de calidad. Y es a lo que tiende, gbal de aspirar toda empresa

competitiva, que quiera permanecer y sobrevivieleaxigente mercado actual.

Estos principios basicos de la gestion de la cd)idan reglas de caracter
social encaminadas a mejorar la marcha y funcicgr@mi de una organizacion
mediante la mejora de sus relaciones internass lBstanas, han de combinarse con

los principios técnicos para conseguir una mejertadatisfaccion del consumidor.

Satisfacer al consumidor, permite que este repi#tdabitos de consumo, y se
conozca los productos o servicios de la empresasiQaendo mas beneficios, cuota
de mercado, capacidad de permanencia y supervivelecias empresas en el largo

plazo.

Como es dificil mejorar la técnica, se recurrenegonar otros aspectos en la
esperanza de lograr un mejor producto de cond®igrerior. La normativa, mejora
los aspectos organizativos de una empresa, quen @gupo social formada por

individuos que interaccionan.

Sin buena técnica. No es posible producir en el pstitivo mercado
presente. Y una mala organizacion, genera un ptodieficiente, que no sigue las

especificaciones de la direccion.
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Puesto que la técnica se presupone. ISO 9001 popoos sencillos,

probados y geniales principios para mejorar ladedlifinal del producto mediante

sencillas mejoras en la organizacion de la empresa todos benefician.

Toda mejora, redunda en un beneficio de la cualithad del producto, y de

la satisfaccién del consumidor. Que es lo que pdetequien adopta la normativa

como guia de desarrollo empresarial. Satisfaceorsdumidor, es el objetivo final de

la esta norma y de toda empresa que pretenda pecaraen el mercado.

Las ISO 9000:2000 quedaron conformadas por treglgsaapartados:

ISO 9000:2000, Sistemas de Gestion de CalidadciBras y vocabulario.

ISO 9001:2000, que trata sobre los requisitos deSistemas de Gestidn de
Calidad, e

ISO 9004:2000, que se refieren a recomendaciones llgwar a cabo las

mejoras de calidad.

2.1.3.1. Caracteristicas

DN N N NN

Las caracteristicas mas importantes y novedosastdeserie son:

La orientacion hacia el cliente

La gestion integrada

El énfasis en el proceso de negocios
La incorporacion de la Mejora Continua

La medicién de la satisfacciéon del cliente
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2.1.3.2. Aplicacion

La ISO 9001 — 2000 se puede aplicar en cualguer de organizacion, ya

sea con o sin fines de lucro, manufacturera o deicges, grande, mediana o

pequena.

¢, Qué se necesita para iniciar un proceso de Aseguemto de la Calidad
s/Normas ISO serie 9001-20007?

AN N N NN AR N N N

DN

Compromiso real y participacion de los directivos

Involucramiento de todos los empleados

Comunicacion

Capacitacion de todas las areas de la organizacion

Disponibilidad de recursos dedicados a la impleamdh del SGC
(responsables, tiempos, dinero, espacios fisic@srpaniones, etc.)
Definicion clara de responsabilidades

Realizacion de un diagndstico de calidad

Comprensién de los requerimientos de los clientes

Fijacion de politicas y objetivos de calidad

Establecimiento de un plan de calidad

Ordenamiento de la documentacion existente

Creacion de la documentaciéon del SGC s/ norma géngal de Calidad,
procedimientos, instrucciones de trabajo)

Puesta a punto o calibracion de maquinas, equaos,

Disefio e implementacion de mecanismos de mejorncan

Definicién, planificacion e implementacién de aumtades de medicién y
seguimiento necesarias para asegurar el cumplilnggntas exigencias de la

norma.
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El proceso de creacion y puesta a punto del SG@eprealizarse con o sin
ayuda externa, es decir, puede llevarse a cabpgusonal interno de la organizacion

0 contratando un consultor externo.

Los tiempos estimados para la implementacion deedgsisitos de la norma
ISO 9001-2000 varian en funcion del estado inid@alos procesos, documentaciéon
existente, practicas vigentes, complejidad dekesiat de negocios, tamafio de la
empresa, entre otros, siendo el tiempo minimo dededlor de 1 afio para las

organizaciones mas simples.

Una vez que la organizacién ha preparado su S@G@lernentado todos los
requerimientos de la norma, debe acudir a una @aenn independiente, conocida
como Organismo de Certificacion, quien evaluarsiggema contra los estandares de

la norma.

2.1.3.3. Certificacion

Cada Organismo Miembro de la ISO acredita a losafsgos de
Certificacion para que realicen auditorias y emitera recomendacion; una vez
emitida, el Organismo Miembro aprueba el registiarapque el Organismo
Certificador emita el certificado ISO. (Los cedddos no los emite ISO sino el
Organismo Certificador o de Registro).

La empresa que requiere la certificacion presemsasolicitud o registro a un
Organismo de Certificacion/Registro (IRAM, BureaerNas, TUV, SGS, etc.), en
donde generalmente se aportan datos de la empksa domo: tamafio de la
compafia, cantidad y localizacion de sus instatedpproductos, cuales de éstos se

incorporaran al registro, quienes seran las pessda@&ontacto para la ISO en la
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empresa y como se documentan y respaldan los pnueatbs de acuerdo a los

estandares de la Norma.

El siguiente paso es una evaluacion preliminargaote de los auditores del
organismo contratado, evaluacion que puede dar lagaugerencias por parte de
éstos para tomar acciones correctivas. Superada iestancia, se realiza una
auditoria completa, de donde surgen las recomemuEique los auditores elevan al
organismo de acreditacion. Si una empresa no ebaga, existen mecanismos para

apelar la decision.

2.1.3.4. Alcance vy Vigencia de las Certificaciones

El certificado ISO 9000 es valido solamente parseas areas de la empresa
en los cuales se han seguido los pasos de gestiéalidad dictados en la Norma, ya
sea desde un proceso particular o un tipo de ptoslulcasta el proceso de negocios
global. Asi, es posible encontrar empresas querndnti un certificado ISO 9001 para
una de sus Divisiones, o para una de sus plantasodeccion, o para una linea de

productos.

Las certificaciones se otorgan por un periodo g dfnos; durante ese tiempo
se deben llevar a cabo auditorias de vigilancieargo del organismo certificador;
las mismas se realizan cada 6, 9 0 12 meses, dedacal tamafo y complejidad de
la organizacién. Cumplido ese lapso, la empresalid@éda conveniencia de una re-

certificacion.
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2.1.3.5. Costos

Inicialmente, el desarrollo e implementacion de&SGC cuesta dinero, pero el
costo bien se ve superado por las ganancias emengi@, productividad,
rentabilidad, satisfacciéon del cliente y aumento laepresencia en diferentes
mercados.

Los costos de una certificacion varian de acuerboamafio de la
organizacion, la complejidad de sus procesos yidpedsion geografica de sus
operaciones, entre otras variables. A los costda dertificacion deben agregarse

los gastos previos de preparacion y puesta a punto.

2.1.3.6. Nomenclatura Basica ISO 900D

Las NORMAS ISO 9000 citadas, se han elaborado paiatir a las
organizaciones de todo tipo y tamafio, en la impleawddon y la operacion de
SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD eficaces.

v La NORMA ISO 9000 describe los fundamentos de IBE€ S especifica la
terminologia para los SGC.

v" La NORMA ISO 9001 especifica los requisitos para 8GC aplicables a
toda organizacion que necesite demostrar su caggh@dra proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus cBentes reglamentarios que
le sean de aplicacion y su objetivo es aumentsaitiafaccion del cliente.

v La NORMA ISO 9004 proporciona directrices que cdasn tanto la
eficacia como la eficiencia del SGC. El objetivoata norma es la mejora
del desempefio de la organizacion y la satisfacb&sus clientes y de otras

partes interesadas.
INorma 1SO 9000 pp. VI.
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v La NORMA ISO 19011 proporciona orientacion relatavdas auditorias de
SGC y de gestion ambiental.

Todas estas normas forman un conjunto de normasienas de gestion de

la calidad que facilitan la mutua compresion ecoghercio nacional e internacional.

2.2. Términos y Definiciones

Un término en una definiciébn o nota, definido eteasapitulo, se indica en
letra negrilla. Dicho término puede ser reemplazauo la definicion por su

definicion completa.

a. Producto se define como “resultado de un proceso”.

b. Proceso se define como “conjunto de actividades mutuameglcionadas o
que interactdan, las cuales transforman elememt@nulada en resultados”.
Si el término “proceso” se sustituye por su defémc

d. Producto se define entonces como “resultado de un conjdetactividades
mutuamente relacionadas o que interactian, lagsuansforman entradas en
salidas”. Un concepto limitado a un significadoexsal en un contexto particular
se indica nombrando el campo en cuestion entrenf@sié angulares, < >, antes
de la definicion. EJEMPLO En el contexto de la tari, eltérmino utilizado
para “experto técnico” es:

e. Experto técnico <auditoria> persona que aporta conocimientos o rea

especificos abquipo auditor.

INorma 1SO 9000 pp VI.
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2.2.1. Términos Relativos a la Calidad

a. Calidad grado en el que un conjunto daracteristicasinherentes cumple con
los requisitos.

b. Requisito necesidad o0 expectativa establecida, generalmemidicita u
obligatoria. Los requisitos pueden ser generadas la® diferentespartes
interesadas.

c. Clasecategoria o rango dado a diferentes requisitoa dalidad pargroductos
procesoso sistemasque tienen el mismo uso funcional.

d. Satisfaccion del clientepercepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido susequisitos.

e. Capacidad aptitud de unaorganizacion, sistema oproceso para realizar un
producto que cumple losequisitos para ese producto

f. Competenciaaptitud demostrada para aplicar los conocimientogbylidades.

2.2.2. Términos Relativos a la Gestién

a. Sistemaconjunto de elementos mutuamente relacionados mtgractuan.

b. Sistema de gestidrsistema para establecer la politica y los objstiygpara
lograr dichos objetivos.

c. Sistema de gestion de la calidasistema de gestigmara dirigir y controlar una
organizaciéncon respecto a lealidad.

d. Politica de la calidadintenciones globales y orientacion de wrganizacion
relativas a laalidad tal como se expresan formalmente paalta direccion.

e. Objetivo de la calidad algo ambicionado o pretendido, relacionado con la
calidad.

f. Gestionactividades coordinadas para dirigir y controlaa organizacion.

2Norma 1SO 9000 pp VI.
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Alta direccidon persona o grupo de personas que dirigen y contallamas alto
nivel una organizacion.

Gestion de la calidad actividades coordinadas para dirigir y controla@ u
organizacion en lo relativo a la calidad

Planificacion de la calidad parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad la aespecificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recurtaxsamados para cumplir los
objetivos de la calidad.

Control de la calidad parte de la gestion de la calidad orientada al tiomgnto

de los requisitos de la calidad.

Aseguramiento de la calidadparte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran losiségs de la calidad.

Mejora de la calidad parte de la gestion de la calidad orientada a atanéa
capacidad de cumplir con los requisitos de la edlid

. Mejora continua actividad recurrente para aumentar la capacidaa @amplir

los requisitos.

Eficacia grado en que se realizan las actividades plandikadse alcanzan los
resultados planificados.

Eficienciarelacion entre el resultado alcanzado y los resuntiizados.

2.2.3. Términos Relativos a la Organizacion

Organizacion conjunto de personas e instalaciones con una disposde
responsabilidades, autoridades y relaciones.

Estructura de la organizaciondisposicion de responsabilidades, autoridades y
relaciones entre el personal.

Infraestructura <organizacion>sistema de instalaciones, equipos y servicios

necesarios para el funcionamiento de onganizacion.

*Norma ISO 9000 pp. VI.
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d. Ambiente de trabajo conjunto de condiciones bajo las cuales se reaiza
trabajo.

e. Cliente organizacion o persona que recibepuoducto.

f. Proveedororganizacion o persona que proporciongrgducto.

g. Parte interesadapersona o grupo que tiene un interés en el desenmpéfiito
de unaorganizacion.

h. Contrato acuerdovinculante.

2.2.4. Términos Relativos al Proceso y Producfo

a. Procesoconjunto de actividades mutuamente relacionadasedrgeractuan, las
cuales transforman elementos de entrada en ressitad

b. Producto resultado de un proceso.

c. Proyecto procesainico consistente en un conjunto de actividadesdowadas y
controladas con fechas de inicio y de finalizaclt@vadas a cabo para lograr un
objetivo conforme correquisitos especificos, incluyendo las limitaciones de
tiempo, costo y recursos.

d. Disefio y desarrolloconjunto deprocesosque transforma losequisitos en
caracteristicasespecificadas o en kspecificacibnde unproducto, procesoo
sistema.

e. Procedimiento forma especificada para llevar a cabo una actividadin

proceso.

2.2.5. Términos Relativos a las Caracteristicas

a. Caracteristicarasgo diferenciador.
b. Caracteristica de la calidadcaracteristica inherente de producto, proceso o

sistemarelacionado con urequisito.
“Norma 1SO 9000 pp. VI.
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c. Seguridad de funcionamientoconjunto de propiedades utilizadas para describir
la disponibilidad y los factores que la influenci@onfiabilidad, capacidad de
mantenimiento y mantenimiento de apoyo.

d. Trazabilidad capacidad para seguir la historia, la aplicacida localizacion de

todo aquello que esta bajo consideracion.

2.2.6. Términos Relativos a la Conformidad

a. Conformidad cumplimiento de un requisito.
No conformidad incumplimiento de umequisito.

c. Defecto incumplimiento de unrequisito asociado a un uso previsto o
especificado.

d. Accion preventivaaccion tomada para eliminar la causa denmeonformidad
potencial u otra situacion potencial no deseable.

e. Accion correctiva accion tomada para eliminar la causa denmaonformidad
detectada u otra situacién no deseable.
NOTA La accion correctiva se toma para preveng algo vuelva a producirse,
mientras que laccidn preventivase toma para prevenir que algo suceda.

f. Correccion accion tomada para eliminar una conformidad detectada.

g. Reprocesoacciéon tomada sobre yommoducto no conforme para que cumpla con
los requisitos.

h. Reclasificacionvariacion de lalasede unproducto no conforme, de tal forma
gue sea conforme coaquisitos que difieren de los iniciales.

i. Reparaciénaccion tomada sobre yroducto no conforme para convertirlo en
aceptable para su utilizacion prevista.

j. Desechoaccion tomada sobre yroducto no conforme para impedir su uso
inicialmente previsto.

k. Concesiénautorizaciéon para utilizar o liberar ygnoducto que no es conforme

con losrequisitos especificados

*Norma ISO 9000 pp VI.
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Permiso de desviacion autorizacion para apartarse de laosquisitos

originalmente especificados de producto antes de su realizacion.

m. Liberacién autorizacidén para proseguir con la siguiente etipanproceso.

2.2.7. Términos Relativos a la Documentaciéh

o o o

Informacion datos que poseen significado.

Documentoinformacion y su medio de soporte.

Especificaciondocumentajue establecequisitos.

Manual de la calidad documentoque especifica etistema de gestion de la
calidad de unaorganizacion.

Plan de la calidaddocumento que especifica qpéocedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicartasgagdo deben aplicarse a un
proyecto, producto, procesa contrato especifico.

Registro documento que presenta resultados obtenidos o nqoiopa evidencia

de actividades desempefadas.

2.2.8. Términos Relativos a la Auditoria

Auditoria proceso sistematico, independiente y documentada pbtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar el grado en que se cumplerctisrios de auditoria.

Programa de la auditoriaconjunto de una o mas auditorias planificadas para
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacigprapdsito especifico.

Criterios de auditoria conjunto de politicagprocedimientos o requisitos.
Evidencia de la auditoriaregistros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que son pertinentes para t#erios de auditoria y que son

verificables.

®Norma 1SO 9000 pp. VI.
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e. Hallazgos de la auditoriaresultados de la evaluacion dedwidencia de la
auditoria recopiladdrente a los criterios de auditoria.

f. Conclusiones de la auditoriaresultado de unauditoria que proporciona el
equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoria p$odshallazgos
de la auditoria.

g. Cliente de la auditoriaorganizacioén o persona que solicita auoditoria.

h. Auditada organizacion que es auditada.

i. Auditor persona con atributos personales demostrgda®mpetencia para
llevar a cabo unauditoria.

j-  Equipo auditor uno o mas auditores (3.9.9) que llevan a cabcaud#oria con
el apoyo, si es necesario, @gertos técnicos.

k. Experto técnico <auditoria>persona que aporta conocimientos o experiencia
especificos abquipo auditor.

|. Plan de auditoriadescripcion de las actividades y de los detallesdacios de
una auditoria

m. Alcance de la auditoriaextension y limites de urauditoria.

n. Competencia <auditoria> atributos personales y aptitud demostrados para

aplicar conocimientos y habilidades.

2.2.9. Términos Relativos al Aseguramiento de la Calidad gra los Procesos de

Medicion’

a. Sistema de gestion de las medicionesnjunto de elementos interrelacionados o
que interactlan necesarios para logramolafirmacion metrolégica y el control
continuo de loprocesos de medicidn.

b. Proceso de mediciérconjunto de operaciones que permiten determinaalel
de una magnitud.

c. Confirmacién metroldgica conjunto de operaciones necesarias para asegurar

gue elequipo de medicidncumple con los requisitos para su uso previsto.

"Norma 1SO 9000 pp. VI.
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d. Equipo de medicioninstrumento de medicion, software, patréon de médici
material de referencia o equipos auxiliares o coadidn de ellos necesarios
para llevar a cabo yoroceso de medicion.

e. Caracteristica metrolégica rasgo distintivo que puede influir sobre los
resultados de la medicion.

f.  Funcién metroldgicafuncién con responsabilidad administrativa y téarpara
definir e implementar el sistema de gestion derladiciones.

2.3. Principios de Gestion de la Calidad segtin ISO 90000

Para conducir y operar una organizacion en forntasse requiere que ésta
se dirija y controle en forma sistematica y transpge. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestiéregté disefiado para mejorar
continuamente su desempefio mediante la considerdeidas necesidades de todas
las partes interesadas. La gestion de una orgadizaomprende la gestion de la

calidad entre otras disciplinas de gestion.
Se han identificado ocho principios de gestidonaledlidad que pueden ser

utilizados por la alta direccion con el fin de coad a la organizacién hacia una

mejora en el desempefio.

2.3.1. Enfoque al Cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y @otarito deberian
comprender las necesidades actuales y futurasddiéntes, satisfacer los requisitos

de los clientes y esforzarse en exceder las expadale los clientes.

8Norma 1SO 9000 pp. VI.
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2.3.2. Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propoésito yor@ntacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener ubiemte interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmenteldogro de los objetivos de la

organizacion.

2.3.3. Participacion del Personal

El personal, a todos los niveles, es la esenciandeorganizacion, y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean assguara el beneficio de la

organizacion.

2.3.4. Enfoque Basado en Procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficienteroeanelo las actividades y

los recursos relacionados se gestionan como uegroc

2.3.5. Enfoque de Sistema para la Gestion

Identificar, entender y gestionar los procesosriaet@cionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia da organizacion en el logro de sus

objetivos.

8Norma 1SO 9000 pp. VI.
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2.3.6. Mejora Continua

La mejora continua del desempefio global de la @xgeidn deberia ser un

objetivo permanente de ésta.

2.3.7. Enfoque Basado En Hechos Para La Toma De Decision

Las decisiones eficaces se basan en el analifis datos y la informacion.

2.3.8. Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el Proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdepetadi, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad desapaloa crear valor.
“Los ocho principios de gestion de la calidad coiigsyen la base de las normas de

sistemas de gestion de la calidad de la familiahdemas ISO 9000”.

2.4. Normativas de la Gestion de la Calidad Norma 1SO 9l — 2000

El modelo de un sistema de gestion de la calidesado en procesos que se
muestra en laFig. 1 ilustra los vinculos entre los procesos presestasto los
capitulos 4 a 8. Esta figura muestra que los telgejuegan un papel significativo
para definir los requisitos como elementos de datréEl seguimiento de la
satisfaccion del cliente requiere la evaluacion laeinformacion relativa a la

percepcion del cliente acerca de si la organizat#®oumplido sus requisitos.

®Norma 1SO 9000 pp. VIIL.
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La Norma considera estos cinco frentes o requisibdgatorios para optar

por una certificacion, como se indica a continuacio

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

6. GESTION DE LOS RECURSOS

7.REALIZACION DEL PRDUCTO

8. MEDICION. ANALISIS Y MEJORA

El nimero adjunto hace referencia al indice dalis#p establecido en la Norma.

MEJORA CONTINUA DEL
4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

mHzZ2m—-—r O

M = =0 ==

I wo-H—u—COoma I

ENTRADAS \] SALIDAS

Fig. 1 Modelo del Sistema de Gestion de la Calidad basadwocesos.

®Norma ISO 9000 pp. VIII
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2.4.1. Clausulas de la Norma 1SO 9001 -2009

La Norma especifica los requisitos para un sistdmgestion de la calidad,
en los cuales aparece el téermino mandat@BeBE= SHALL” , esta denominacion

obliga a las organizaciones a cumplir con A o Bmativa.

Tabla I. Requisitos y subrequisitos de la Norma ISO 9064&,dbligatorios” para la Certificacion.

0.1 Generalidades

0.2 Enfoque basado en procesos

0.3 Relacién con la Norma ISO 9004

0.4 Compatibilidad con otros Sistemas de Gestién

0. INTRODUCCION

1. OBJETO Y CAMPO DE 1.1 Generalidades
APLICACION 1.2 Aplicacién

2. REFERENCIAS NORMATIVAS 2. Referencias Normativas
3. TERMINOS Y DEFINICIONES 3. Términos y definiciones

Norma 1SO 9001:2000 pp. 16-17.
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Tabla Il. Requisitos y subrequisitos de la Norma 1SO 906kliatorios” para la Certificacion.

4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de la calidad

4.2.3 Control de los documentos

4.2.4 Control de los registros de la calidad

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al diente

5.3 Palitica de la calidad

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de lidad

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccion

5.5.3 Comunicacion interna

5.6 Revision por la direccién

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacién para la revision

5.6.3 Resultados de la revision

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7.1 Planificacion de la realizacién del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionadwsel producto

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados ¢@naglucto

7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y délsarro

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo

7.3:7 Control de cambios del disefio y desarrollo

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

7.4.2 Informacién de las compras

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestaciéinsdrvicio

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccide {a prestacion del servicio

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento yndelicion

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicién

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Analisis de datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accibn correctiva

8.5.3 Accién preventiva
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2.5. Vision de la ISO Orientada al Clienté*

Las organizaciones, dependen de sus clientes, pde ¢odo en la
organizacion, esta orientado hacia el clienteplanmalSO 9001 trata de adaptarse a
la realidad, de que las empresas, dependen deefgaa®n y consumo de sus
productos por el cliente. Esta necesidad, da odgenincipio de la orientacién hacia
el cliente en toda la actividad productiva dentgoeesa u organizacion, el enfoque es

claro y asegura el éxito y la permanencia en etatsr, de la organizacion.

Es necesario conseguir la satisfaccion del cliecubrir sus necesidades, y
satisfacer sus expectativas. Este, es el puntomp@stante de la norma, en cuanto
es el motivo de su origen. El resto de principilosfinico que hacen es intentar
satisfacer esta necesidad mediante el cumplimignéplicacion del resto de los
puntos. Cumpliendo os demas principios, es posildeplir este primer principio de
vision orientada hacia el consumidor, mejorar lidad del producto y a la

organizacion.

Mejorando y consolidando los aspectos sociales adergjanizacion, se
consigue una mayocalidad final del producto. De modo que se cubran las
necesidades y expectativas presentes y futuraslidete en un proceso de mejora

continua del funcionamiento de la organizaciong/rasultados.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

+ Decirlo que =2 hace.
+ Hacer lo que se dice.
v Registrar lo que sa dica.

i Werificar lo que se hizo:

< Aptusr sobre la diferencia. Sistema de Gestidn de

|3—C§¥{|d‘ad » Frewenirla ocurrenda de
problemas.

e Detectar cuando ocurran.

» Identificarla causa.

*  Eliminar la causa.

Fig. 2 Proceso de Gestién de la Calidad
HManual de Interpretacion y Aplicacion de la Norr8819001:2000 pp. 45.
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2.6. Beneficios de la Orientacion al Client¥

C.

Incrementar los beneficios y cuota de mercado mediante retgmiedpidas y
flexibles hacia las oportunidades de mercado.

Incrementar la efectividad en el uso de los recursos de larorgcion, y
aumentar la satisfaccion de los consumidores. &tatener beneficios, hay que
vender. y para vender, hay que contentar al cliente

Incrementar la lealtad de los clientes para repetir el negoa@ompra.

Aplicar el principio deorientacion hacia el cliente tipicamente conduce a:

v Investigar y entender las necesidades y expectativade los clientes

La informacion se obtiene mediante investigacioesd® datos estadisticos y

encuestas, hasta saber interpretar las quejas dbdotes.

Asegurar que los objetivos de la organizacion estaenlazadas con las
necesidades y expectativas de los clienteSi el producto responde a las
expectativas del consumidor, este lo adquirira ahgren el futuro. Si no le
gusta, el consumidor lo rechazara y consumirda oposductos de otra
organizacion, con la perdida consiguiente de verbb@meficios y cuota de

mercado.

Comunicar las necesidades y expectativas de los samidores a través de la
organizacién. La comunicacién, deber ser fluida, para obtenetosdee
informacion, conocer los defectos, y mejorar eldpicio o servicio permitiendo

tomar decisiones adecuadas.

Medir la satisfaccion del consumidor y actuar segunlos resultados
Todas las organizaciones, deben tener medios pa@cer la satisfaccion del
cliente, e intentar mejorarla en vistas a los dawsocidos, las capacidades y

posibilidades de la organizacion.

2Manual de Interpretacion y Aplicacién de la Norr88£19001:2000 pp. 56.
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v' Manejo sistematico de las relaciones con los cliest
El cliente, ha de sentirse satisfecho a todos iesles, incluso cuando efectla
guejas.

v' Asegurar una aproximacion balanceada satisfacienda los clientes y otras
partes interesadas(como propietarios, empleados, proveedores, fiperg,
comunidades locales, y la sociedad como un toddpd® marcha bien, todo va
bien.

Involucra a todas las partes y procesos que iritesacon la empresa.

2.7. Mantenimiento bajo la Norma 1SO 9001 — 2008

En la concepcidén textual del requisito 6.3 de lameespecifica:

La organizacion debe determinar, proporcionar y terer la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los s#gsi del producto.
La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a. Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados
b. Equipo para los procesos, (tanto hardware comward), y
c. Servicios de apoyo tales (como transporte o coragidn).

Incluye el subrequisito 7.6 de la Norma, que seemefal control de

dispositivos de seguimiento y medicion.

Es evidente que su aplicacién en parte surgirdadeplanificacion de la

organizacion. Para lo cual organizacion deberatl@vcabo tres tareas con respecto

a la infraestructura:

Determinar- Investigar si se han identificado los requisitas @anes
estratégicos, planes de expansion, planes de daldacedimientos, instrucciones
de trabajo u otra documentaciéon. Si hay elemenwsidentificados, deberan
identificarse.

BNorma 1SO 9001:2000 Pag.7-12.
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Proporcionar — Verificar si los equipos actuales, los edificiessoftware y
los servicios de soporte satisfacen los requigit@stificados.

Mantener — La organizacion tiene un programa de mantenitmipreventivo
para los equipos. Ahora debera extenderlo paraiesegl mantenimiento preventivo
necesario para el edificio, el hardware y las atriiaestructuras.

Sin embargo la norma no indica el como o bajo dué te método o
programa se lo debe llevar a cabo, por el contrario deja a eleccion de la
organizacion para que encuentre la via mas acdsegjara el cumplimiento de la

norma.

La necesidad de nuevas infraestructuras o modificate las existentes sera
tenida en cuenta por la organizacibn como partéadaanificacion, si bien este
apartado no lo dice explicitamente, si lo dicero a&lacionados (5.2.4-7.1 de la

Norma). Debe preverse el mantenimiento, prevengivanrrectivo, de los equipos

productivos.

*  Ohjetivos
+  Planta

*  lmpacto
< Areas de trabajo .

+ Desempeno
= Harchware

o5 * Costos

+  Softeare

# Seguridad
" Herramientas MANTENIMIENTO

\_ / < Renowacidn

+ Equipos de soporte q
+ Servicics de soporte \‘\\/
< Comunicacion

1

Transporte *  Preservacian apropiadsa.

* Nerfficacidn en funcidn de la criticidad v uso.

+ Calibracian, ajuste o cambio.

Fig. 3 Infraestructura

3Norma ISO 9001:2000 Pag.7-12.
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2.8. Gestion del Recurso Humant'

En ISO 9001 los Recursos Humanos, las personastesponsables de la
creacion y también de la destruccion de las orgaiomes. La Norma exige la

ejecucion de un proceso formado por la secuenaiddde 3 actividades (3
subprocesos).

PROCESD FORMADO POR 3 SUBPROCESDS

ALTA DIRECCION

A

DEFIMNE

RESFOMSABILIDADES
h s

AUTORIDABDES

RETROWAL IMERMTAC N

DETERMINAR s
COMPETEMCLA CDIL%.:E%FEEFG{IR EvalLuUAR
MECESARILS

Cetaer rmimar:

Proporcionar
Formacisr
Expariancia, o
Educacidn,
Hakilidades

Evaluar la
eficacia de la
formacidn o

der las accionas
emprendidas

Formacisn,

Emprernder
ofras accioneas
quea satisfagan
as necesidades

Fig. 4 Gestion del Recurso Humano

1. La Direccion de la organizacidntiene la responsabilidad de definir la
estructura de las personas, detallando las tam@smendadas a cada puesto de
trabajo creado, determinando la competencia neaesar ambitos de educacion,
formacion, habilidades y experiencia que debe poke@ersona o personas que

ocupen un puesto de trabajo; asegurando que estaparidad de satisfacer las
necesidades de dicho cargo.

La Norma requiere que se determine la competenei@saria solo de

aquellos puestos de trabajo cuyas actividadeseafecia calidad del producto. Sin

embargo lo mas recomendable es definir todos lestps.
Norma ISO 9001:2000 Pag. 6.
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2. Satisfacer las necesidades de competenci@ puede conseguir de 2

formas:

v Dotando a las personas de la competencia necesariRroporcionando
formacion.
v' Situando en cada puesto de trabajo a personas igpendan ya de la

competencia necesaria.

ISO 9001:2000 requiere a la organizacion que nqueele complacida con
las acciones realizadas, proporcionar formacioituarsa personas competentes no
es suficiente, sino que debe asegurarse de quasdmtriones han cubierto las

necesidades, evaluando la eficacia de dichas aion
3. Evaluar la eficaciaes inclinarse en la consecuciéon del objetivo. Eaala

eficacia de la formacién (u otras acciones) sigaifevaluar si después hay una

mejora notoria, evidente, en los resultados ofeecpbr el trabajo.

2.9. Sequridad y Ambiente de Trabajd®

Gestion del Ambiente de Trabajo, el punto 6.4 ddldama que se enclava
dentro del grupo de requisitos que deben cumpdirdmcesos de Gestion de los
Recursos.

Bajo la denominacion “Ambiente de Trabajo”, ISO 9@DO0 agrupa un
conjunto de variables de las condiciones de ejéoude los procesos que no pueden
ser catalogadas como elementos de infraestrugtugae son en muchas ocasiones
tanto 0 mas determinantes que éstos para proparcionmproducto que cumpla los
requisitos. Literalmente la Norma dice:

“La Organizacion debe determinar y gestionar el iantb de trabajo

necesario para lograr la conformidad con los rémgislel producto.”

Norma 1SO 9001:2000 Pag. 7.
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Determinar como debe cumplir una organizacion cete epartado es
complejo. La Norma no exige explicitamente que sbad tener evidencias
documentales de haber determinado los factoreandieiente de trabajo, y tampoco
de su gestion (control y direccion). Lo que siddente es que la Norma pretende
que la organizacion trabaje en la direccion deriesgr ambientes de trabajo 6ptimos

para proporcionar Calidad.

La forma mas honesta y util de cumplir con los r&itps de la Norma es

dedicar esfuerzos y tiempo en mejorar continuamaraenbiente de trabajo.

AMBIENTE DE TRABAJD,
PRODUCCICON Y SERVICIOS

| EVALUACION | A INFORMACION

¥ — > | CALIDAD | << ¥
WALORACION b - " FORMACION
" RIESGOS

LABORALES

Fig. 5 Ambiente de trabajo

Norma ISO 9001:2000 Pag. 7.
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CAPITULO I

3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

3.1. Informacién General del SECAP

3.1.1. Resena Historica del Servicio de Capacitacion Pradenal

El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesiqi@CAP) es persona
juridica de derecho publico, con autonomia admatis y financiera, con
patrimonio y fondos propios, especializados y a3 adscrita al Ministerio de
Trabajo y Bienestar Social.

Creado el 3 de Octubre de 1966, mediante DecrefweB8w N° 1207,
publicado en el Registro Oficial N° 141 del 17 detuDre de 1966; adscrito al
Ministerio de Prevision Social y Trabajo segun RexiN° 240 del 21 de Agosto de
1.970 y posteriormente actualiza su Ley segun Dedd8 2928 con fecha 19 de
Octubre de 1978.

El proceso de globalizacion de la economia, lataperde mercados en el
ambito mundial, y la dindmica de las innovacioreesbldgicas, cambio el escenario
de accion del SECAP, lo que obligd a reorientaastion, para ello se fortalecio
técnicamente hasta 1995 con el apoyo financieroBdlel a través del Proyecto
PREDAFORP.

Actualmente desarrolla su mision con base al mkagal establecido en el
Decreto No 1.976 el 24 de octubre del 2.001, eguel determina que el SECAP
continua como Institucion de derecho publico, emimmente técnica, con
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autonomia administrativa y financiera, con patrimory fondos propios,
autogestionaria, desconcentrada y especializagietasa su Ley Constitutiva, pero
limitada en su financiamiento, como consecuencib Até 165 de la Ley de
Promocién de la Inversion y Participacion Ciudadagae suprime los ingresos que
percibia por concepto del 0.5 % de aportes al I1B&3o0s trabajadores del sector
empresarial privado; quedando como Unicas fuergdsdnciamiento el aporte del
0.5% de las entidades publicas y mixtas, y la vdataus servicios.

Tiene como objetivgprincipal Formar, Capacitar, Perfeccionar, Cedifigy
Titular a la poblacién econdmicamente activa dés peen capacidad de integrarse a
la misma, para satisfacer con efectividad las €apigas y exigencias de formacion

profesional integral para el trabajo.

Las actividades del SECAP se dirigen a la capaéiadel personal en
servicio o en aptitud de incorporarse al mismo yosentan al desarrollo de
habilidades y destrezas para el eficiente desemgefiabajos concretos en los

sectores anteriormente mencionados.

3.2. Informacion del SECAP Riobamba

El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion ProfesioB&ICAP-Riobamba
constituye el precursor de la capacitacion en ptragedel pais, por lo tanto es la
institucion mas importante y rectora de la formacpyofesional, comprende un

centro multiple que atiende a los 10 cantones geoincia de Chimborazo.

Brindando este servicio con el Unico objetivo dedgyo contar con
trabajadores con competencias laborales, que @ermitdesarrollo sustentable de la

institucién ecuatoriana.

En el campo técnico, se incrementa y fortaleceféata de atencion que

permitira atender con mayor eficiencia y eficaa® Irequerimientos reales de
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capacitacion que demandan los sectores microtingiitales y las comunidades
marginales del sector informal, a través de cudmgorta duracion y asistencias

técnicas especificas.

3.2.1. Marco Filoso6fico

3.2.1.1. VISION

Ser el soporte sustancial de la formacion y capeidim profesional
tecnificada, solidaria, humanistica, cientificaiogestionaria y desconcentrada que
ofrece servicios de excelencia que involucra altose@roductivo en la
concientizacion de la capacitacion técnica como aflarnativa valida en el

mejoramiento del nivel de vida de la poblacion gedarrollo del pais.

3.2.1.2. MISION

El SECAP, tiene como mision el mejoramiento y pami@namiento del
talento humano, comprometido y solidario, a tradeda formacién, capacitacion y
perfeccionamiento, conforme a las exigencias detad® y en base a la vinculacion
con el sector productivo y de la comunidad, pandalfecer la productividad y

competitividad en el desarrollo del pais de unaerasostenida y sustentable.
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3.2.2. Objetivos

Lograr el mejoramiento del talento humano del paidravés de una
formacion profesional, integral, efectiva sostemydaustentable, que responda con
acciones de alto nivel técnico y de excelente adlid los requerimientos de los
sectores econdémicos del pais.

Crear un sistema dinamico y permanente de infoldnadel mercado de
trabajo que permita conocer necesidades de cagiaaitde los usuarios presentes y
potenciales, analizar la competencia, desarrokantajas competitivas en precios,

calidad y productos aplicando estrategias de meaadnarketing del servicio.

Satisfacer eficaz y eficientemente los requerinoigntle capacitacion de
acuerdo a los avances técnicos y tecnoldgicos sdedif@rentes sectores de la

economia del pais.

Generar una cultura organizacional basada en wajopgincipios de gestion
de calidad y de atencion al cliente con excelemadiante el mejoramiento continuo
de los procesos técnicos, pedagogicos y adminigisaque ejecuta el SECAP.

Formular y ejecutar proyectos relacionados cdarlaacion profesional, que

permitan financiar adecuadamente la gestion orgaiunal.

3.2.3. Politicas Institucionales

Todas las acciones que realice la institucion esti@mtadas al mejoramiento

continuo del talento humano de todos los sectauptivos.
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La planificacion de atencidn al cliente se la efacd en funcion del sistema
de informacion del mercado de los resultados othbenidel sistema de oferta y
demanda de formacién profesional de los recursomahas, de los diferentes

sectores productivos.

Mantener actualizado un banco de instructores @cakss, renovado,
enriguecido con diagnostico de necesidades de tdmarofesional, anualmente en

lo establecido en el plan operativo.

Implantar una cultura organizacional de calidadeent personal del Secap,
como factor de mejoramiento permanente de los posceadministrativos,

financieros.

Fomento de la polifuncionalidad en el cumplimiedéotareas del personal de

la institucion.

Optimizacion de la capacidad disponible e instalad

Todos los servicios que oferte la Institucién débeser cuantificados a
través de un sistema nacional de contabilidad dstosp que permitan la

actualizacion de valores de sus servicios y apéstrategias de recuperacion de la

inversion.

3.2.4. Principios y Valores Corporativos

DIGNIDAD: como valor constitucional con el ser humano, iyeltodos los
valores basicos como, honradez, eficiencia, hatestiresponsabilidad, puntualidad,

que identifican al funcionario del SECAP a dond&rp que este vaya.
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EXCELENCIA: Enfocada a la satisfaccion plena de las necesdgde
expectativas de los usuarios de la formacion y@tgzadon profesional, a través del
uso Optimo de todos sus recursos.

CREATIVIDAD E INNOVACION: El servicio que el SECAP realiza es

permanentemente creativo porque satisface con &un@mv las necesidades de los

usuarios.

LIDERAZGO: Liderazgo en la formacion y capacitacion del tadrumano
que permita el desarrollo del sector productivo.

3.3. Estructura Administrativa

ESTRUCTURA ORGANICA POR PROCESOS DEL SECAP

; POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIV A i
PROCESOS GOBERNANTES
GEHERAL

DE MSESORIA OE APOYD

AZEZCAAJURADICA CESARRPOLLO GESTION DE
P LAN IFKZACKIN THETIT WCIOHA L RECURSOS
CONHT ROLIWT ERHD HURM&H &2

Fig. 6 Estructura organica por procesos del SECAP
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3.4. Modos y Modalidades de Formacion Profesional

Tabla lll. Modos y modalidades de Formacion

MODOS DE FORMACION: | MODALIDADES DE FORMACION:

FORMACION DE JOVENES, DE ADULTOS, DE
FORMADORES Y POPULAR

CAPACITACION ACTUALIZACION,  HABILITACION,
COMPLEMENTACION Y
RECONVERSION

PERFECCIONAMIENTO ESPECIALIZACION DE TECNICOS Y
TECNOLOGOS

3.4.1. Capacitacion

El SECAP de Riobamba brinda dentro de la capaditada posibilidad de
acceder a cursos en las areas del Sector Indudirishs de Mecanica Industrial,
Mecanica Automotriz, Electricidad y Electronica, désa y Muebles,
Construcciones, Artes Graficas, Agroindustrias, f€criones Industriales,
Artesania, Cuero y Calzado, y del Sector de ComeyciServicios: Areas de

Administracion, Comercializacion, Finanzas, Compidiay Servicios.

3.4.2. Estrategias de Formacion Profesional

CENTRO - EMPRESA

EMPRESA — CENTRO O FORMACION DUAL
CENTRO FIJO

EN LA EMPRESA
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ACCIONES MOVILES
ABIERTA Y A DISTANCIA
ASISTEMATICA

3.5. Financiamiento y Presupuesto

La ejecucion de los planes y programas de FormadiZapacitacion,
Perfeccionamiento, Calificacion y Titulacion Prafeml es financiado de la

siguiente manera:

El 0.5% sobre el valor de los roles de pago porldssey salarios
provenientes de las instituciones publicas, de @oda mixta que opten por nuestros
servicios. Asignaciones del presupuesto generalEd¢éhdo Ecuatoriano. Fondos
propios de la Institucion generados por autogestiservicios Préstamos internos o

externos concedidos a la Institucion.

3.6. Informacion Investigativa

Para conducir y operar una organizacion en forntasse requiere que esta

se dirija y controle en forma ordenada y tranparent

A continuacion se indican algunas orientacionesresolm que una
organizaciéon puede preguntarse para alcanzartel iéxplementando y manteniendo
un sistema de gestion de calidad, disefiado pararanegcontinuamente su
desempeiio mediante el cumplimiento de los regsigit® la Norma ISO 9001,
aungue se enfatiza que estas son solo ejemplosdelmen interpretarse como la

Gnica manera para determinarse.
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DETERMINACION DE LA SITUACION ACTUAL

Responda Si 0 No a cada una de las preguntas,rdesesario agrege observaciones 1 | e

Encuestadotng. Elvis Arguello

1 ¢, Se han identificado los procesos necesarios parstama de gestion de la calidad X
y su aplicacion a través de la organizacion?

2 | ¢Esta definida la secuencia e interaccion de pos@es X

3 ¢, Se ha establecido un documento que especifiqeisiema de gestién de calidad X
aplicado a la organizacion?

4 Se dispone de politica y objetivos de la calidadcencordancia, a través de lps X
cuales se reflejen indices de mejora

5 | ¢Se han definido las responsabilidades y autoridadeletro de la organizacion?

5 ¢ Se verifica la capacidad de desempefio de losgus2e\ través de el seguimienfo, X
medicion y andlisis de los procesos

7 | ¢La organizacion ha determinado los requisitogi@iados con el servicio?

8 ¢ Se ha definido el control de documentos aplicadosistema de gestion de [la X
calidad?

9 ¢, Se ha definido el control de documentos que ewiderla eficaz planificacion), X
operacion y control de los procesos?

10 | ¢Existe un programa para verificar la eficaciasiitema de gestion de la calidad?

1 ¢Existe un método establecido para el tratamiemoacciones correctivas |y X
preventivas?
¢,Se realiza la planificacion de la prestaciéon setvicio bajo condiciones

12 | controladas? A través de: monitoreo y controlpaémetros y la disponibilidad de X
instrucciones de trabajo cuando sea necesario.

13 | ¢Se planifica y controla el desarrollo de las uttres? X
¢La direccion revisa regularmente la efectividddsttema de gestion? A través del

14 | andlisis de : cumplimiento de politica y objetiveeclamos de clientes, desviog y X
soluciones, etc.
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15 | ¢ Existe un documento que especifique la ejecu@dogicursos de capacitacién?

5 Existe una planificacion para determinar, propararoy mantener la infraestructura X
1
necesaria para la realizacién de los cursos.

¢Dispone la organizacion de una planificacion matsfacer las necesidades |de X
17
capacitacién del personal?

¢ Se asegura la organizacion de que los requerosietd los clientes son |o X
18 .
suficientemente claros? ¢ Se documentan?

19 | ¢Se han determinado las necesidades de capacitdeiqrersonal? X

¢Esta el personal lo suficientemente adiestrade [z tareas que realiza? ¢Se

evallan las acciones tomadas?

o1 ¢ Es posible identificar la conformidad o no de wmdpcto o servicio en cualqui¢ X
etapa con respecto a los requisitos especificados?

=

22 | ¢Se han establecido criterios para evaluar losctmientos de los instructores? X

93 ¢, Se asegura el normal desenvolvimiento de los seimindesde la contratacién :ieX
los instructores hasta la culminacién del curso?

24 | ¢Se identifican y protegen las necesidades dexfusctados? X
25 | ¢Las actividades de control e inspeccién se reatina personas calificadas? X

3.7. Informaciéon Técnica

Actualmente la organizacién se encuentra trabaja@ndoase a la gestion por
procesos basados en lo siguiente

GESTION POR PROCESOS

Es el conjunto de actividades interrelacionadaeesit que emplean insumos
y que les agregan valor, a fin de entregar un biservicio a un cliente interno o

externo, utilizando recursos de la organizacion.
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Necesidades

Satisfaccion de
necesidades
del cliente

Procesos de Gestion

del cliente Interna (clientes
externo

internos y externos)

Fig. 7 Procesos

La aplicacion de este nuevo enfoque significa umbsa importante en la
gestion publica, pues los procesos tienen su iracjpartir de la demanda de un
determinado cliente y termina con la satisfacciéreda demanda. Cabe mencionar
qgue los procesos definidos permitiran satisfaceccaadamente las necesidades de

los clientes.

El enfoque de Gestidén por Procesos permite quesardpefio de los recursos
humanos en la Institucion en este caso especi6Et€HRFIN sea polivalente en las
actividades del proceso y polifuncional en todsistema, se eliminan los clasicos
departamentos que ejecutaban funciones al mandandgfe que se limita a
distribuir trabajo de acuerdo a las funciones depsetsonal, es decir con esta
propuesta los miembros que integran un equipo at&jiw conocen y saben hacer
todas las acciones que requiere la ejecucion dproceso de tal manera que la
ausencia de su lider o miembro no afecta para ls@gecucion de las acciones
asignadas a ese proceso que es insumo para @rg@hasta alcanzar la satisfaccion

del cliente externo.

3.8. Resultados de la situacion actual

La implantacién de un sistema de gestidon de laladles un proceso largo y
complicado, supone cambiar la filosofia de la esgrg los modos de gestion de sus
responsables, se debe determinar los problemasqmdes y analizar en donde esta

fallando la organizacion.
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Al hablar de un sistema de gestion la calidad eB/AFE se preestablece que

existe un sistema de la calidad CONSTITUIDO, IMPUENTADO Y
MANTENIDO pero no con los requerimientos que exigenorma. Por lo tanto al

realizar el informe de resultados es recomendailalar las fortalezas y debilidades

que la organizacion tiene (FODA).

FORTALEZAS:

<

Se realiza la planificacion de la realizacion desos.

La organizacion ha determinado los requisitos Esya} reglamentarios
relacionados con el servicio.

Se han determinado los responsables y etapas deapasitaciones y su
desarrollo.

Existe responsabilidad y autoridad de la direccion.

Planes, programas de estudio y encuestas de redesidie capacitacion

actuales.

OPORTUNIDADES:

AN

La organizacion no ha definido todos los proceddks lorma ISO 9001).

No se ha determinado la interaccion de procesoadasalida (4.1 Norma
ISO 9001).

La organizacién no ha establecido un Manual delidad, que especifique el
alcance del SGC (4.2.2 Norma ISO 9001).

No se ha definido una politica y objetivos de |ideal (5.3-5.4 Norma ISO
9001).

No hay procedimientos establecidos para cada &da arganizacion (4.2.1
Norma ISO 9001).
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v' No existe un plan de mantenimiento preventivo qoeluya toda la
infraestructura. (6.3 Norma ISO 9001).

v' La alta direccién no ha establecido planes paRehasion de la eficacia del
SGC (5.6 Norma ISO 9001).

DEBILIDADES:

v’ Falta de sistemas informaticos actualizadas
v" Marco legal no flexible

v' Falta de comprometimiento del RR.HH

AMENAZAS:

v' Imposibilidad de generacién de recursos mediantedyacion y otros
servicios por marco legal.
v’ Crisis econdmica del pais (dolarizacién)

v' Empresas con mayor marketing.

3.9. Andlisis General

SECAP no ha implantado un Sistema de Gestién @alidad formalmente,
el enfoque en procesos no esta totalmente defynidointerrelacién entre procesos

no se difunde correctamente para su entendimiemttralde la organizacion.
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Los objetivos de la calidad a cargo de la altacdids, la comunicacion
interna, los procedimientos e instructivos par&flaaz planificacion, operaciéon y

control de areas criticas no se encuentran docatenen base a la norma.

Sin embargo estas debilidades son oportunidademajera que pueden
transformar la organizacion, entendiendo que uerss de Gestion de la Calidad no
solo es responsabilidad de una sola persona, sitmdds las que la componen.

El enfoque al cliente, el liderazgo, la particigacidel personal, el enfoque
basado en procesos, el enfoque de sistema pamstirg la mejora continua, el
enfoque basado en hechos para la toma de decisi@s, relaciones mutuamente
beneficiosas con el capacitador, son los ocho ipigg que sirven a la organizacion

en la mejora del desempefio en todos los niveles.

De la evaluacion realizada se determina que SEGARpIe algunos de los
requisitos de la Norma ISO 9001-2000, esto es umopde partida para comenzar a
organizar todo el Sistema de Gestion de Calidad.|&dinalidad de satisfacer en un

100% las demandas.
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Tabla V. Documentacién basica de la Norma 1SO 9001: 2000

P REQUISITO DE SECAP DOCUMENTACION DE LA NORMA ISO
NG LA NORMA CUMPLE | NG CUMPLE (PROCEDIMIENTO, INSTRUCTIVO, PLAN,
REGISTRO)
REQUISITOS GENERALES
1 4.1 X Mapa de Procesos
2 4.1 X Ficha de caracterizacion
3 422 X Manual de la calidad
4 5.3-54 X Politica y objetivos de la calidad
5 5.5.1 X Organigrama y Manual de Funciones
6 8.2.3 X Indicadores de Gestion
7 7.2.3 X Normas legales y reglamentarias
PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS
8 4.2.3 X Procedimiento Control de documentos
9 4.2.1 X Procedimiento Control de registros
10 | 8.2.2 X Procedimiento Auditoria Interna
11 | 85.2 X Procedimiento Acciones preventivas
11 | 8.5.3 X Procedimientos Acciones correctivas
12 | 75 X Elaboracion y control de documentos
PLANES
13 | 7.31 X Planificacion
14 | 5.6 X Plan de Revision por la direccion
15 | 7.1 X Plan de Calidad
16 | 6.3 X Plan de Mantenimiento
17 | 6.2 X Plan de capacitacion
REGISTROS
18 | 5.2 X Registro de Participantes inscritos.
19 | 6.2 X Registro determinacion de competencias
20 | 6.21 X Registro evaluacién de desempefio
21 | 8.3 X Registro de participantes inscritos
22 | 74.1 X Registro para seleccion de instructores
23 | 7.5.3 X Registro control de asistencia
24 | 7.5.4 X Registro detencién de necesidades.
25 | 8.1 X Registro control del personal.
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CAPITULO IV

4. APLICACION DE LA NORMA ISO 9001 — 2000

La calidad se ha convertido en el mundo globalizdddoy, en una gran
necesidad para permanecer en el mercado. Porosli8istemas de Gestion de la
Calidad basado en las Normas ISO 9000, que refldj@onsenso internacional en
este tema, han cobrado una gran popularidad y rmauohganizaciones se han

decidido a tomar el camino a implantarlos.

La documentacion es el soporte del Sistema dedded#i la Calidad, pues en
ella se plasma no solo las formas de operar lan@aeion sino toda la informacion
gue permite el desarrollo de los procesos y la tdendecisiones.

El procedimiento metodolégico que aqui se prop@meira como guia para
implementar sistemas documentales que cumplanasonehuisitos de las normas
ISO 9001:2000 y pueda ser aplicado por los espsteislde la Calidad de cualquier
organizacion que se enfrente a la compleja taressiddlecer un Sistema de Gestion
de la Calidad.

4.1. Desarrollo de los Requisitos de la Norma ISA91-2000

Los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidsgpecificados en la
Norma ISO 9001-2000, son genéricos y aplicablesganizaciones de cualquier
sector economico e industrial. Estos ayudan a tganizaciones a aumentar la
satisfaccion del cliente. Los clientes necesitarodpctos o servicios con

caracteristicas que satisfagan sus necesidadgsegtativas; que se expresan en las
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especificaciones del producto o servicio Yy sonegamente denominados como
requisitos del cliente. Los requisitos del cliepteeden estar especificados por el
cliente de forma contractual o pueden ser detehomaor la propia organizacion.
En cualquier caso, es finalmente el cliente quieterthina la aceptabilidad del

producto o servicio.

Dado que las necesidades y las expectativas dmitelison cambiantes y
debido a las presiones competitivas y a los avat@@scos, las organizaciones

deben mejorar continuamente sus productos 0 Sesvigiprocesos.

La Norma promueve la adopcion de un enfoque basadwrocesos cuando
se desarrolla, implementa y mejora la eficacia deSistema de Gestion de la
Calidad, para aumentar la satisfaccion del cliemégliante el cumplimiento de sus

requisitos.

La aplicacion de un sistema de procesos dentra deganizacion, junto con
la identificacion e interacciones de estos progesss como su gestion, puede

denominarse comtenfoque basado en procesos”.

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS CUARTO PRINCIPIO

Los resultados deseados se alcanzan mas eficazmertdo los recursos y las

actividades relacionadas se gestionan como un gmce

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza derdgrardsistema de gestion de

la calidad, enfatiza la importancia de:

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos,
b) La necesidad de considerar los procesos en térmueaporten valor,
c) La obtencion de resultados del desemperio y eficktiproceso, y

d) La mejora continua de los procesos con base ercioeds objetivas.
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De manera adicional, puede aplicarse a todos losepos la metodologia
conocida como:

PHVA la que puede describirse brevemente como:

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarioa panseguir

resultados de acuerdo con los requisitos del elighas politicas de la organizacion.

Hacer: Implementar los procesos. La organizacion definacibnes y
responsabilidades, hace participar y entrena aessopal y le asigna recursos.

Prepara y mantiene procedimientos y dispone ddamual de procedimientos

Verificar: Realizar el seguimiento y la mediciéon de los psosey los
productos o servicios respecto a las politicasolgstivos y los requisitos para el

producto o servicio, e informar sobre los resulsado

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el des@mnde los
procesos.

“Planificar-Hacer -Verificar-Actuar” (PHVA)

Acciones
correctivas

ACTUAR "“f:é““ PLANIFICAR
METAS
6 ELIMINAR NO
CONFORMD ADES ~. -
DETECTADAS Acciones
2DEFINIR preventi as
METODOS PARA
CUMPLIRLAS
JEDUCARY
SVERIFICAR LOS
RESULTADOS DE CREACTIn
LAS TAREAS T—
EJECUTADAS
4-RE ALIZAR
VERIFICAR’_/ EL TRAB AJO HACER

\ N
| \

Fig.8 Circulo de Deming
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4.2. Requisitos generales de la ISO 9001 — 2000.

La aplicacion de los requisitos del Sistema de iGeste la Calidad en el
Servicio de Capacitacion Profesional, proporcioeamarco de referencia para la
mejora continua con el objeto de incrementar lababdidad de aumentar la
satisfaccion del cliente y otras partes interesadas

Ademas proporciona confianza tanto a la organizacidno a sus clientes, de
su capacidad para proporcionar productos o sesvgue satisfagan los requisitos de

forma coherente.
v' La organizacién debe establecer, documentar, ingiéan y mantener un
Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar contreudie su eficacia de

acuerdo con los requisitos de la Norma.

v' Determinar los procesos necesarios para el sisenggstion de calidad y su

aplicacion a través de la organizacion.

v' Determinar la secuencia e interaccién de estoeposc

v' Determinar los criterios y los métodos necesarara psegurarse de que tanto

la operacion como el control de estos procesosefezaates

v" Implementar las acciones necesarias para alcasgaesultados planificados

y la mejora continua de los procesos.
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4.3. Elaboracion de Mapa de Procesos

El mapa de procesos permite identificar la formagee cada proceso se
vincula vertical y horizontalmente, sus relacioreesnteracciones dentro de la
organizacién y con las partes interesadas, fuella deganizacion, formando asi el
proceso general de la Institucion. Esta orientadideia los procesos exige la
subdivision en procesos individuales, teniendo wnta las estrategias y objetivos
de la Institucion. La experiencia de instituciomgge cuentan con uBistema de
Gestion de la Calidad ha demostrado que es conveniente definir los ddéos
entrada, parametros de control y datos de salida.

EFICIENCIA EN EL PROCESO
Resultado alcanzado Vs.
Recursos utilizados.
(Fuente de la Norma ISO 9001-208Q

PROCEDIMIENTO*
(*Forma especifica de llevar a cabo una actividad o
un proceso. Puede estar documentado o no )

ENTRADA PROCESO SALIDA
> (Conjunto de actividades _— 5
mutuamente relacionadas o
(Incluye los recursos) utu que interactl;an) (Resultado de un proceso)

-~

EFICACIA EN EL PROCESO
Capacidad para alcanzar los
resultados planificados
(Fuente de la Norma ISO 9001-
2000)

OPORTUNIDADES DE SEGUIMIENTO Y MEDICIO!
(Antes, durante y después del proceso)

*Nota : Esta es la definicion de procedimiento dada en la Norma ISO 9001-2000.
Esto no significa necesariamente uno de los 6 “procedimientos documentados”
Requeridos por la norma ISO 9001-2000

Fig. 9 Modelo basico de Procesos

En el mapa de procesos del Manual de CaliddaCAP muestra la
representacion de sus procesos estratégicos apmabes, donde ilustra la
interaccion entre ellos y la forma en que se iasete unos a otros, de tal forma que

se muestra su interconexion en un enfoque sistemati

La aplicacion de este nuevo enfoque significa unbda importante en la gestion

publica, pues los procesos tienen su inicio a pddila demanda de un determinado



82

cliente y termina con la satisfaccion de esa dema@dbe mencionar que los procesos

definidos permitiran satisfacer adecuadamentedassidades de los clientes.

Para que SECAP u otra organizacion funcione de raaeé@icaz, tiene que

identificar y gestionar numerosas actividades refexas entre si.

Procesos MacroSon vitales para el negocio, resumen las prinegoattividades
globales de un institucion; tienen relacion direxba la forma en que las instituciones
estan organizadas y las funciones indispensabl&sdesma. Es por ello que tomando en
cuenta la forma en que una entidad de sector puldkbe estar estructurada, SECAP

trabaja en base a los siguientes grupos.

v Procesos Gobernantes
v Procesos Operativos

v' Procesos Habilitantes de apoyo

Proceso: Conjunto de actividades relacionadas entre si tgaiesforman
insumos agregando valor, a fin de entregar un diservicio a un cliente externo o
interno, optimizando los recursos de la organizackdemas es una actividad que
utiliza recursos y que se gestiona con el fin dengg que los elementos de entrada
se transformen en resultados. Frecuentemente idta@s de un proceso constituye

directamente el elemento de entrada del siguieontepo.

Subproceso:Conjunto de actividades relacionadas entre sipgogucen un
bien o servicio que se integra o0 complementa a ptomlucto de mayor valor
agregado. Y son componentes o elementos de unspraunacro, constituyen las

partes en las que un proceso macro claramentesske plividir.
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Proceso Operativo:Conjunto de actividades que aseguran la entrega de
bienes o servicios conforme a los requerimiento®slelientes, relacionados con la
mision del SECAP.

Proceso Gobernante: Conjunto de actividades relacionadas con el
direccionamiento estratégico que orienta la gesti®na organizacion mediante el

establecimiento de politicas, directrices y normas.

Proceso Habilitante de Asesoria y de ApoyGonjunto de actividades
requeridas para generar productos o serviciosslprlcesos gobernante, agregador

de valor y los propios habilitantes de asesoria gmbyo.

Actividad: Tienen lugar dentro de todos los procesos, sorEs que se
requieren para generar un determinado resultadostitoyen los elementos del

diagrama de flujo.

4.4, Elaboracion de caracterizacion individual de Process

Los procesos en una organizacion son tipicameatefighdos, y ejecutados

bajo condiciones controladas para afiadir valor.

Un proceso puede tener varias entradas y vari@@saho necesariamente en
igual numero, involucra gente y otros recursogeryet sus limites bien definidos. Las
salidas de unos pueden ser las entradas de otbossps, establece la relacion
CLIENTE-PROVEEDOR (interno).
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ELEMENTOS DE UN PROCESO

ENTRADAS SALIDAS
— —
—_— PROCESO >
— —_—

Una transformacion que )
Proveedores agrega valor Clientes
Se introduce SALIDA A la salida se debe tener
100 1 mas de 100

ENTRADA

Fig.10 Interaccion entre Procesos

Los elementos de un proceso se describen a coaithmua
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CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

Nombre Indica el nombre del proceso
Responsable Funcionario responsable de administrar el proceso
Propdésito ¢Para gue sirve el proceso, que se espera y celable@tivo?
Documentos: Indica los como o la manera de ejecutar el proceso
Nombre de Procedimientos/Documentos Formatos / Registros u otros Documentos Externos
Procedimientos que la organizacion requiera pREBEgistros que proporciona la evidencia de | Bescumentos que aplican al proceso como:
administrar su proceso actividades realizadas Leyes, normas, etc.

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente

Interno Externo
Organizacion que Lo que entra al Secuencia de actividades para Lo que sale del proceso una ve@rganizacion que
proporciona una entradgproceso transformar las entradas en resultadogcumplidas las actividades recibe una salida.
Recursos | Son los recursos necesarios para ejecutar lagdadas del Proceso
Recursos Humanos Maquina/Herramienta Otros
. . Equipos que intervienen ¢ .
Son los cargos de las personas que realizan iaglades elqprcr))ces?) Como los vehiculos o el software
Indicadores | Sirve para medir la evolucién del proceso y egiadd al objetivo del proceso
Indicador Formula Responsable Frecuencia de Control

Funcionario responsable
Nombre del indicador Formula calculo del indicador del cumplimiento del
indicador

Frecuencia de medicién o seguimierfto
gue realiza el indicador

Fig.11 Caracterizacion de Procesos
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La descripcion de los elementos de la caractedmade procesos se indica en el
Manual de Calidad.

4.5. Elaboracion del Manual de la Calidad

Los documentos del Sistema de la Gestion de lal&hlse pueden ordenar
segun su importancia, como si fuese una piramidecdlocacién de los documentos

segun su importancia se ilustra a continuacion:

Documento en el que se
describen las caracteristicas
Documentos complementarios del béasicas del Sistema de Gestion

las preguntas: SQqué?, ¢;quién?,

AN
Manual en los que se da respuesta a MANUA/L/E)E\..!_A CALIDAD de la Calidad.

&como?, ¢ccuando?, ¢doénde?. S . )
| \

Documentos en los que de
N\ forma breve se describe el
| modo de realizar una actividad.

S —

S
y

/ |\
EBQCEDIMJIENTOS

|_N’S;RU@|ONESE;E TRABAJO
— — -\
/ — g \

— o &
1

Documentos que evidencian el
desarrollo de las actividades.

}\Hm_ﬁﬁUS?RQg

Fig.12 Estructura de la Documentacion del Sistema déiddes

La estructura general de la documentacion delmsestge gestion de calidad

debe incluir un Manual de Calidad que contenga:

a) El alcance del sistema de administracion de calisi@tlyendo detalles de, y
justificacion para, cualquier exclusion.

b) Procedimientos documentados establecidos portehsksde administracion
de calidad, o referencias a ellos.

c) Descripcion de la interaccion entre los procesos ebnsistema de

administracion de la calidad.
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Manual de la Calidad sirve para los siquientes profsitos:

Comunicar la politica de la calidad de la organizac

Describir e implementar un sistema gestion de lidad eficaz.
Definir las responsabilidades y autoridades dedqeal.
Documentar o hacer referencia a los procedimiashdosmentados.

Demostrar el compromiso gerencial.

DN N N N RN

Entrenar personal en los requisitos del SGC y no&toé cumplimiento.

45.1 Contenido del Manual de Calidad:
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1. ALCANCE

1.1  Propodsito Fundamental del MGC

Este documento tiene el propdsito fundamental tibleser y describir los
lineamientos del Sistema de Gestion de la Cali@h@BECAP, el cual esta basado en
la Norma Internacional ISO 9001:2008istemas de Gestion de la Calidad —
Requisitos”, para demostrar nuestra capacidad para proporcecamsistentemente
servicios que cumplan con los requisitos de nuestlientes, asi como para poder
apegarse de manera permanente a las caracterigicdes servicios que el
SERVICIO ECUATORIANO DE CAPACITACION PROFESIONAL
desarrolla, en cumplimiento con los objetivos dstatios en el capitulo 2.

1.2 Fundamento del SGC.

El Sistema de Gestion de la Calidad que se deseribel presente Manual
identifica a nuestros clientes y sus necesidaaksnas contiene elementos que nos
obligan a suministrarles servicios que satisfagenrecesidades, que aseguren que
cada actividad es ejecutada en forma correctalecoalidad necesaria en el tiempo
esperado, todo de acuerdo al Programa de Desailrdtiducional delSECAP,
enfocados en su Mision y Visidn y en los procesescidtos en el alcance del

sistema.
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1.3 Procesos del SGC.

El alcance del Sistema de Calidad &&RVICIO ECUATORIANO DE
CAPACITACION PROFESIONAL se enfoca en la poblacién econémicamente

activa misma que se encuentra referido en el sitpigoceso.

PROCESO

Emision de;

e Circulares | )
ENTRADA | HCCSIETE SALIDA

e Pizarrones para anuncios y ,
—b comunicados

e Tripticos
Solicitud y/o turno ¢ Reuniones de trabajo e Resultados
de informacién para: ¢ Publicaciones del SECAP e Informes
e Tomade
e Su atencion decisiones

e Su conocimiento
Observaciones o
comentarios

e Respuesta

Fig.13 Proceso Interno y Externo
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2. POLITICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD.

2.1 Politica de la Calidad.

El SERVICIO ECUATORIANO DE CAPACITACION PROFESIONAL
por medio de este documento declara su decisi@ati@rar servicios, con el nivel
de calidad especificado, asi mismo asume el conmipoode ofrecer servicios que
cumplan con las satisfaccion y expectativas deliestes, a partir de la aplicacién
de la mejora continua de los estandares de cadisi@iblecidos en los procesos, con
la participacion de su personal y el aprovecharoielet las tecnologias disponibles
en SECAP. La planificacion de atencion al cliergelas efectuara en funcion del
sistema de informacion del mercado de los resustatitenidos del sistema de oferta
y demanda de formacién profesional de los recutaomvanos, de los diferentes

sectores productivos

Manteniendo actualizado un banco de instructoresiocales, renovado,
enriguecido con diagnostico de necesidades de tdmarofesional, anualmente en

lo establecido en el plan operativo.

La Politica de Calidad, asi como el Sistema de i@estuentan con el
respaldo total de la Direccion General, por lo agatifunden a todo el personal que
conforma la organizacion, a fin de que sean entlesdy aplicados correctamente,
por lo que es compromiso de todo el personal derdanizacion conocerlos y

utilizarlos durante la ejecucion de sus activida&es lo cual nos comprometemos a:
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v' Aplicar la politica de calidad en todo momentoali#ia.
v' Lograr nuestros objetivos para la calidad.
v" Cumplir con las expectativas de nuestros clientes Y

v' Con nuestra organizacion.

2.2  Objetivos de la Calidad.

a) Proporcionar satisfaccion a nuestros clientes, demgn con sus requisitos,

de acuerdo a los resultados dellaticadores de Proceso y Sistema.

b) Mejorar la calidad de nuestros servicios (Redumdnd tiempos de entrega,

evitando rechazos y/o devoluciones internos y eggerentre otros).

c) Lograr un desarrollo y crecimiento permanente.

d) Formar y desarrollar integralmente a los educandes SERVICIO
ECUATORIANO DE  CAPACITACION PROFESIONAL En donde se
manifieste el avance y desarrollo tecnolégico, xpeeiencia del personal
docente, técnico, administrativo y directivo, resmmdo los valores que los

motiven a la calidad y creatividad.
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3. ANTECEDENTES

3.1 Entorno

SECAP es una Institucion de Formacion Profesigaah el Trabajo, con
personeria juridica de derecho publico, con autéacdministrativa y financiera,

con patrimonio y fondos propios, autogestionariespecializados y técnicos,
adscrita al Ministerio de Trabajo.

Tiene como objetivo fundamental Formar Profesioealia para el Trabajo a
la poblacién econ6micamente activa o en capacidaidtdgrarse al mundo laboral,
mediante el desarrollo de competencias en el des@nge un puesto de trabajo,

ocupacion, profesion o la generacion de unidadasugtivas o de servicios.
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Reseria Historica

El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesi¢gB8&CAP) es persona juridica de
derecho publico, con autonomia administrativa grftiera, con patrimonio y fondos
propios, especializados y técnicos, adscrita alid#ro de Trabajo y Bienestar

Social.

Creado el 3 de octubre de 1966, por Decreto 146iie tcomoobjetivo
principal Formar, Capacitar, Perfeccionar, Cemuificy Titular a la poblacion
econdmicamente activa del pais o en capacidad tdgramse a la misma, para
satisfacer con efectividad las expectativas y exiges de formacion profesional
integral para el trabajo.

Las actividades del SECAP se dirigen a la capaérnadel personal en
servicio o en aptitud de incorporarse al mismo yosentan al desarrollo de
habilidades y destrezas para el eficiente desemgdefiabajos concretos en los

sectores anteriormente mencionados.

3.2  Financiamiento y Presupuesto del SECAP

La ejecucion de los planes y programas de FormadiZapacitacion,
Perfeccionamiento, Calificacion y Titulacion Profeml es financiado de la

siguiente manera:
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v' El 0.5% sobre el valor de los roles de pago poidssey salarios provenientes de
las instituciones publicas, de economia mixta quieropor nuestros servicios.

v' Asignaciones del presupuesto general del Estadat&iano.

AN

Fondos propios de la Institucién generados porgastion y servicios

v Préstamos internos o externos concedidos a lducisin.

3.3  Mision

“SER LA ENTIDAD DE FORMACION QUE FACILITA LOS SERNMS DE
CAPACITACION PROFESIONAL PARA EL TRABAJO EN EQUIR®
CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD, COADYUVAND A
ELEVAR LAS CONDICIONES DE VIDA DE LA POBLACION DBEBSTRO
PAIS”.

3.4 Vision

‘“FORMAR TALENTO HUMANO COMPROMETIDO Y SOLIDARIO PRPAEL
TRABAJO EN LOS DIFERENTES SECTORES PRODUCTIVOSWJRO ARIOS
DEL PAIS DE ACUERDO A LOS AVANCES TECNOLOGICOS, ARDAS Y
NECESIDADES REALES DE LOS USUARIOS DE LA FORMACION
PROFESIONAL?
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3.4.1 Estrategias de la Nueva Vision del SECAP

La nueva vision pretende formar interlocutores par&stado, capacitados
para conocer sus reales necesidades y su aporfgoeéso como gestor y
administrador de proyectos productivos comunitaeosbeneficio de su grupo social
y con una relacién costo/inversion favorable pdr&stado. Es por eso que se
plantean los siguientes objetivos:

v' Crear niveles de organizacion interna, medianteotecertacion y el trabajo
en conjunto con las comunidades.

v' Capacitar al personal técnico del programa en sdfidi de estrategias para
inducir a la toma de decisiones y generacion deuestas colectivas de las
comunidades, fundamentados en la deteccion degmnalsl generales y sus
correspondientes soluciones.

v' Generar un espacio técnicamente concebido de cwizeieidon comunitaria, a
través de la promocion de la Nueva Vision, y la&#pcion en Desarrollo y
Participacion Comunitaria.

v' Potenciar las condiciones técnicas, organizativageyativas para la creacion
de Unidades Productivas Autogestionarias, de aouswd las caracteristicas

culturales y productivas propias de las comunidatiesdidas.
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35 Valores.

Acorde con las estrategias de nuestra institucidmpvemos los valores del

personal que trabaja &ECAP los cuales son:

SERVICIO
CALIDAD
HONESTIDAD
TRANSPARENCIA
SOLIDARIDAD
RESPETO
CONFIANZA

AN N N N NN

Para cumplir con estos valores definimos un codigoética los que nos
ayudan a plasmar los objetivos de la calidad ehdsetangibles para el desarrollo de

la institucion y del personal que en el labore.

Cadigo de Etica.

v' Buscar el bien comun para alumnos, trabajadoresnties y de apoyo a la
educacion, por encima de los intereses particulares
v' Con acciones y palabras honestas y dignas de itidatib propiciar, el

beneficio de la institucion.
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v" No usar el cargo en la institucion para gananaisgoel.

v' Actuar siempre en forma imparcial y en estrictaeobancia de la norma

v' Garantizar el acceso a la informacién de la gestamadémica y
administrativa.

v' Atender con eficacia y calidad la optimizacién dg tecursos y la rendicion
de cuentas.

v' Respetar y defender la preservacion del entornmrally ecoldgico de la
institucion.

v' Atender a todos los miembros de la institucion yaacomunidad con
generosidad, sensibilidad, solidaridad e igualdad.

v' Respetar sin excepcion alguna la dignidad de lsoper humana y los
derechos y libertades que le son inherentes.

v' Promover y apoyar estos compromisos con el ejepgaisonal.
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3.6. Organigrama.

DIRECTOR COORDINADOR DE CENTRO

A 4

DESARROLLO ADMINISTRACION DEL
INSTITUCIONAL SGC

| |
, : ' v

A 4

GESTION OPERATIVA

DESARROLLO
RECURSOS GESTION MARKETING DELA PLANIFICACION
INSTITUCIONALES FINANCIERA ESTRATEGICO | | CAPACITACION CURRICULAR
PROFESIONAL
v v v
SERVICIOS
R SERVICIOS ASISTENTE ASISTENTE CENERALES
HUMANOS INSTITUCIONALES
TEORICO PRACTICO

Fig.14 Organigrama

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

El Sistema de Gestion de la Calidad del SECAP ceimaph los requisitos
establecidos en la Norma ISO 9001:20@0stemas de Gestion de la Calidad —
Requisitos ejecutandose cada uno de ellos a través de Poecigie Calidad e

implantando en todos sus niveles de gestion utaraude calidad.
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4.1  Requisitos Generales.

El Sistema de Gestion de la Calidad, esta confoonpad: nuestro personal,
la forma en que nos relacionamos, procesos, progentios asi como por los
recursos que utilizamos para garantizar la caldaduestros productos y servicios,
en donde involucramos cada paso desde el diseita sasentrega y el servicio
posterior a éste.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad

<

Identifican y determinan los procesos que interieean €l.

<

Determinan la secuencia e interaccion de estos.

v' Determinan los criterios y métodos que se requipega asegurar su efectiva
operacién y control para cumplir con los requerittoe de nuestros clientes.

v' Aseguran la disponibilidad de recursos e informaciécesarios para soportar
Su operacion y seguimiento, asi como su medicion.

v' Proporcionan seguimiento, analisis e implantan,ndaase requiere, las

acciones necesarias para alcanzar los resultagoeguos y la mejora

continua para un mejor cumplimiento de las expeetaide nuestros clientes.
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4.2

421

Requisitos de la Documentacion.

Generalidades (Estructura Documental del SGC)

Para que el Sistema de Gestién de la Calidad opmrsistentemente, se

mantenga y pueda mejorarse, se ha establecido,méotado e implantado

documentos, los cuales son:

a)
b)
c)

d)

Declaraciones documentadas de una politica y gbgetie calidad.

Manual de Gestion de la Calidad.

Los procedimientos documentados requeridos por deamid Internacional
ISO 9001:2000 denominados “Gobernadores”,

Los documentos requeridos por SECAP para asegularcoatrol,
funcionamiento y planificacion efectiva de sus psms, son desarrollados y
controlados por la misma Direccion estos documestms denominados
“Procedimientos Operativos” e “Instructivos de Tapb.

El control de los registros de sus procesos y Registros de Calidad”
requeridos por la Norma ISO 9001:2000 también seoarolados por la
misma direccién. Los documentos requeridos p&GEC estan estructurados
en forma piramidal indicando la jerarquia y sucgaion
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POLITICA'Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Documentos complementarios del Documento en el que se

4.3 Mapa de Procesos

Para poder ordenar los documentos nos basamosiguiehte mapa de procesos
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PROCESOS GOBERNANTES
DIRECTOR- COORDINADOR DEL
[ CENT=D) ] [ REVISION DEL SGC ]
Y Y
R
: $ ! 3
© T
LIJ PROCESOS OPERATIVOS |
s
S - EJECUCION Y F
! SELECCION DISENO Y FORMACION DE A
T DEL PLANIFICACION LA c
o INSTRUCTOR CURRICULAR CAPACITACION c
S PROFESIONAL 1
DE S
PERSONAS
A ESTUDIO PLANEACION CULMsIEﬁCION DE
DEL || DEL - PERSONAS
MERCADO CURSO Gestion c'iel L CURSO
(3 Inventario v A C
A
P EVALUACION A
A DEL CURSO Z
© INSCRIPCION CONSTATACION C
T Y DE I
A MATRICULA PARTICIPANTES ENTREGA DE T
R CERTIFICADOS A
s A
E ¢ -
~ ~

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

HUMANOS DEL SGC FINANCIERA INSTITUCIONALES

[ RECURSOS ] [ ADMINISTRACION ] [ GESTION ] [ SERVICIOS

J

Fig. 15 Mapa de Procesos



5. CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE LOS PROCESOS

5.1. Procesos

Gobernantes

5.1.1. Planificacion General

Nombre Planificacion General

Responsable Lider de gestion estratégica de las politicas y reglamentos del centro de capacitacion
Proposito Afianzar y mejorar permanentemente la gestion por procesos de la institucién
Documentos:

76

Nombre de Procedimientos/Documentos

Formatos / Registros u otros

Documentos Externos

Documento General Plan Operativo Anual
Documento General Proforma Presupuestaria

Documento General
Internacionales

Coordinacién de Convenios Nacionales e

Documento General Administracion del Sistema de Gestién
Documento General Imagen Corporativa

Normas ISO 9001-2000

Proveedor Insumo Activid ades Servicio Cliente
Interno Externo
Planificacion Informe Estudio de Mercado Jerarquizacion de las necesidades | Metas pedagégicas y de gestion | Gestion Operativa
del mercado y establecimiento de | organizacional
metas pedagdgicas y de gestién
organizacional
Gestion Operativa Metodologia de elaboracion Programacion de cursos Yy | Plan operativo Anual. Gestion Operativa
del POA actividades
Gestion Operativa Presupuesto por areas Consolidacion de los | Proforma definitiva Gestion Operativa
presupuestos parciales.
Gestion Operativa Informe de Promocion de Establecimiento de acuerdos Acuerdos de trabajo Planificacion
actividades
Recursos |
Recursos Humanos Méquina/Herramienta Otros

Lider de la gestion estratégica de las politicas y reglamentos del centro de capacitacion

Equipo de computo

Indicadores

Indicador

Férmula

Responsable

Frecuencia de Control

%Cumplimiento de los objetivos

de la calidad

Objetivos cumplidos / Objetivos propuestos

Lider del centro de capacitacion

Anual




5.1.2. Revision del

Sistema de Gestién

Nombre Revision del SGC

Responsable Lider de gestién estratégica de las politicas y reglamentos del centro de capacitacion
Propésito Revisar el SGC, para asegurar su cumplimiento, adecuacion y eficacia continuos.
Documentos:
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Nombre de Procedimientos/Documentos

Formatos / Registros u otros

Documentos Externos

Manual de Calidad

Procedimiento de revision por la direccién

Documento general informacién para la revisién por la direccion

Acta de revision por la direccion
Informacion para la revision
Plan de revision por la direccion

Normas I1SO 9001-2000

Proveedor

Insumo

Actividades

Servicio

Cliente

Interno Externo

Procesos Productivos

No conformidad

Resultados de auditorias

Estado del SGC a partir de las revisiones de la direccion
Dar seguimiento a las no conformidades y acciones
correctivas

Mejoras de la eficacia del SGC y
Sus procesos

Todos los procesos

Administracion por la direccién

Resultados de auditorias

Revision de cumplimiento de los objetivos de la calidad y
establecimiento de planes de accion

Revisar resultados de auditorias

Revisar del desempefio de los procesos

Clientes

Retroalimentacion del cliente

Revisar resultados de retroalimentacion del
cliente(satisfaccién del cliente, quejas y reclamos)

Mejoras del producto en relacién
con los requisitos y necesidades del
cliente

Todos los procesos
Revision del SGC
Administracion por la

Indicadores de proceso
Recomendaciones para la
mejora

Revisar el estado de las actividades de mejora

direccion Revisiones previas del
seguimiento
Cambios que afecten al SGC
Recursos [

Recursos Humanos

Maquina/Herramienta

Otros

Lider de gestion estratégica de las politicas y reglamentos del centro de capacitacion

Equipo de oficina

Indicadores

Indicador

Férmula

Responsable

Frecuencia de Control

%Cumplimiento de los objetivos de la calidad

Objetivos cumplidos / Objetivos propuestos

Lider del centro de capacitacion

Anual




5.2.  Procesos Operativos
5.2.1. Estudios del Mercado
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Nombre Estudio de Mercado

Responsable Lider de gestién operativa.

Proposito Satisfacer las necesidades de formacién y capacitacion profesional de los clientes
Documentos:

Nombre de Procedimientos/Documentos

Formatos / Registros u otros

Documentos Externos

Procedimiento Analisis situacional y determinaciéon de la demanda de

servicios. Documento General Oferta de Servicios.
Documento General deteccion de necesidades.

Normas I1SO 9001-2000

PROVEEDOR INSUMO

ACTIVIDADES

SERVICIOS CLIENTE

INTERNO EXTERNO

Planificacién Directorios
Metodologia de estudio del

mercado de trabajo
Informacioén socio econémica

Andlisis de entorno y determinacion del
segmento de mercado

Diagnéstico situacional Gestion Operativa
Clientes potenciales

Gestion Operativa Diagnéstico situacional Programacién de entrevistas Contacto con empresas Gestion Operativa Empresas publicas
Clientes potenciales publicas y privadas y privadas
Organismos publicos y
privados Contacto con empresas Recolectar, procesas y analizar informacion Diagnéstico de Empresas publicas y
publicas y privadas necesidades privadas
Gestion Operativa Diagnostico de Reuniones de trabajo con empresas publicas Acuerdos de Empresas publicas y
necesidades y privadas trabajo privadas
Empresas Publicas y Acuerdos de trabajo Revision y analisis Plan operativo de Planificacion
Privadas atencion al cliente
Recursos |
Recursos Humanos Maguina/Herramient a Otros
Lider de gestién operativa Equipo de oficina Vehiculos
Indicadores |
Indicador Férmula Responsable Frecuencia de Control
%Cumplimiento de los objetivos de la calidad Objetivos cumplidos / Objetivos propuestos Lider de gestién operativa Anual




5.2.2. Planeacion del Curso

Nombre Planeacion del curso.

Responsable Lider de gestion operativa

Propésito Satisfacer las necesidades de formacién y capacitacion profesional de los clientes
Documentos:
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Nombre de Procedimientos/Documentos

Formatos / Registros u otros

Documentos Externos

Documento General Evaluacion de impacto

Registro deteccion de necesidades

Normas ISO 9001-2000

Proveedor Insumo Actividades Servicio Cliente
Interno Externo

Planificacion Metodologia de estudio Andlisis de metodologia Disefio muestral Gestion Operativa
Gestion operativa Listado de egresados
Gestion Operativa | Disefio muestral Operativo de campo Encuestas diligenciadas Gestion Operativa
Gestion Operativa | Encuestas diligenciadas Andlisis de resultados Informe del estudio Gestion Estratégica

Recursos

Recursos Humanos Maquina/Herramienta Otros
Lider de gestion operativa Equipo de oficina Vehiculos
Indicadores |
Indicador Férmula Responsable Frecuencia de Control

3 — —

/oCumpllmleIn;ngl(iedIg; objetivos de Objetivos cumplidos / Objetivos propuestos Lider de gestion operativa Anual




5.2.3. Seleccion del Instructor

Nombre Seleccidn de instructores

Responsable Lider de gestién operativa

Propésito Satisfacer las necesidades de formacién y capacitacion profesional de los clientes
Documentos:
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Nombre de Procedimientos/Documentos

Formatos / Registros u otros

Documentos Externos

Procedimiento seleccion de instructores
Instructivo para valoracién de instructores

Registro para seleccion de instructores
Registro banco de instructores

Normas ISO 9001-2000

seleccionados

Proveedor Insumo Actividades Producto Cliente
Interno Externo
Requerimientos de Carpetas de
Gestion Operativa | instructores Difusion por la prensa y presentacién | aspirantes Gestion Operativa | Medios de
de candidatos comunicacion
Carpetas de
Gestion Operativa | aspirantes Analizar la documentacion presentada | Instructores Gestion Estratégica

Recursos |

Recursos Humanos

Maquina/Herramienta

Otros

Lider de gestion operativa

Equipo de oficina

Indicadores |

Indicador

Férmula

Responsable

Frecuencia de Control

%Cumplimiento de los
la calidad

objetivos de

Obijetivos cumplidos / Objetivos propuestos

Lider de gestién operativa

Anual




5.2.4. Inscripcion y Matricula

Nombre Inscripcién y matricula

Responsable Lider de gestion operativa

Propésito Satisfacer las necesidades de formacion y capacitacion profesional de los clientes
Documentos:
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Nombre de Procedimientos/Documentos

Formatos / Registros u otros

Documentos Externos

Documento general requisitos de inscripcion
Documento general ficha de inscripcion

Registro requisitos de inscripcion

Normas ISO 9001-2000

Proveedor Insumo Actividades Servicio Cliente
Interno Externo
Dar a conocer el niUmero de
personas necesarias para el curso y | Personas interesadas
Gestion operativa | Curso o seminario | los requisitos necesarios.
aprobado Gestidn Operativa Participantes
Personas
Gestion operativa | interesadas Ayudas didacticas Planificacién Participantes
Comenzar con los tramites para la
matricula de las personas
interesadas en ser capacitadas
Recursos
Recursos Humanos Méguina/Herrami enta Otros
Lider de gestion operativa Equipo de oficina
Indicadores |
Indicador Formula Responsable Frecuencia de Control

de la calidad

%Cumplimiento de los objetivos

Objetivos cumplidos / Objetivos propuestos

Lider de gestion
operativa

Anual




5.2.5. Disefo y Planificacién Curricular

Nombre Disefio y Planificacion curricular

Responsable Lider de gestién operativa

Proposito Satisfacer las necesidades de formacién y capacitacion profesional de los clientes
Documentos:
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Nombre de Procedimientos/Documentos

Formatos / Registros u otros

Documentos Externos

Documento general planes y programas de estudio
Procedimiento disefio y planificacién curricular

Normas ISO 9001-2000

Proveedor Insumo Actividades Servicio Cliente
Interno Externo
Planificacion Metodologia de analisis | Elaborar el perfil ocupacional de la | Perfil ocupacional Gestion Operativa
ocupacional ocupacion investigada
Gestion Operativa | Perfil ocupacional Estructurar el perfil pedagégico Perfil pedagégico Gestion Operativa Empresas

Gestion Operativa

Perfil pedagégico

Preparar el plan de estudio

Plan de estudio

Gestion Operativa

Gestion Operativa

Plan de estudio

Elaborar el programa de estudio

Programa de estudio

Gestion Operativa

Gestion Operativa

Programa de estudio

Preparar el programa analitico

Programa analitico

Planificacion

Recursos |

Recursos Humanos

Maquina/Herramienta

Otros

Lider de gestién operativa

Equipo de oficina

Indicadores

Indicador

Férmula

Responsable

Frecuencia de Control

%Cumplimiento de los objetivos de
la calidad

Objetivos cumplidos / Objetivos propuestos

Lider de gestion operativa

Anual




5.2.6. Constatacion

de Participantes

Nombre Constatacién de participantes

Responsable Lider de gestion operativa

Propésito Satisfacer las necesidades de formacion y capacitacion profesional de los clientes
Documentos:

Nombre de procedimientos/documentos

Formatos registros

Documentos externos

Registro de participantes inscritos

Norma ISO 9001-2000

Proveedor

Insumo Actividades

Servicio

Cliente

Interno

Externo

Gestion operativa

Alumnos inscritos

Realizar un listado de los
estudiantes matriculados y entregar
con todos los datos en una carpeta
al instructor

Alumnos matriculados

Gestion operativa

Participantes

Gestion operativa

Alumnos
matriculados

Realizar una correcta distribucién
del aula especificada

Comienzo del curso

Planificacion Participantes
Recursos |
Recursos Humanos Maguina/Herramienta Otros
Lider de gestion operativa Equipo de oficina
Indicadores |
Indicador Férmula Responsable Frecuencia de Control

%Cumplimiento de los objetivos

de la calidad

Objetivos cumplidos / Objetivos propuestos

Lider de gestién
operativa

Anual




5.2.7. Gestion del Inventario
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Nombre Gestion Inventario

Responsable Lider de gestion operativa

Propésito Satisfacer las necesidades de formacion y capacitacion profesional de los clientes

Documentos:

Nombre de Procedimientos/Documentos Formatos / Registros u otros Documentos Externos

Registro solicitud de materiales
Registro orden de compra

Normas ISO 9001-2000

Procedimiento gestidn inventario . ) S .
Registro inventario fisico de materiales
Proveedor Insumo Actividades Servicio Cliente
Interno Externo

Planificacion Programa analitico | Revisar y desarrollar contenidos Manual Gestion Operativa Participantes
Gestion Operativa

Gestion Operativa | Manuall Revisar estrategias de aprendizaje | Ayudas didacticas Planificacion Participantes

planteadas en el programa analitico
Recursos |
Recursos Humanos Magquina/Herramienta Otros
Lider de gestion operativa Equipo de oficina
Indicadores |
Indicador Férmula Responsable Frecuencia de Control
Y%Cumplimiento dg los objetivos Objetivos cumplidos / Objetivos propuestos Lider d.e gestion Anual
de la calidad operativa




5.2.8. Ejecuciény Formacion de la Capacitacién Profesiona

Nombre Ejecucién y formacién de la capacitacion profesional

Responsable Lider de gestion operativa

Propésito Satisfacer las necesidades de formacién y capacitacion profesional de los clientes
Documentos:
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Nombre de Procedimientos/Documentos

Formatos / Registros u otros

Documentos Externos

Documento general planes de estudio.
Documento general informe inicializacion del curso.
Documento general informe finalizacion del curso.

Registro control de asistencia

Normas ISO 9001-2000

Proveedor Insumo

Actividades

Servicio Cliente

Interno Externo

Gestion Operativa | Resultados de la investigacion
de necesidades de formacion
y capacitacion profesional

Estudio de las actividades de
formacién y
capacitacion profesional

Cursos a ofertar Usuarios

Gestion Operativa | Cursos a ofertar

Promocioén del servicio

Participantes inscritos | Gestién Operativa | Usuarios

Gestion Operativa | Participantes inscritos Nivelar conocimientos Participantes Usuarios
seleccionados
Gestion Operativa | Participantes Ejecucion del proceso formativo | Participantes Gestion Operativa | Usuarios
seleccionados formados
Recursos |
Recursos Humanos Méquin a/Herramienta Otros

Lider de gestion operativa Equipo de oficina

Indicadores |

Indicador

Formula

Responsable Frecuencia de Control

%Cumplimiento de los objetivos
de la calidad

Objetivos cumplidos / Objetivos propuestos

Lider de gestién
operativa

Anual




5.2.9. Evaluacion del Curso y Certificacion
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Nombre Supervision, evaluacion y certificacion del proceso formativo

Responsable Lider de gestion operativa

Propésito Satisfacer las necesidades de formacion y capacitacion profesional de los clientes
Documentos:

Nombre de Procedimientos/Documentos

Formatos / Registros u otros Documentos Externos

Documento general evaluacion del curso e instructor
procedimiento evaluacién del curso

Documento general evaluacion al instructor

Documento general evaluacion al alumno

Documento general informe resultados de evaluacion
Documento general formato de certificado
Procedimiento entrega de certificado

Registro orden de pago

Registro alumnos aprobados

Normas ISO 9001-2000

Proveedor Insumo Actividades Servicio Cliente
Interno Externo

Formularios A, By Control de participacion en
Gestion Operativa | libros de actividades de Formato de Gestion Operativa | Usuarios

certificacién de cursos | formacion y capacitacion profesional | participantes aprobados
Planificacion
Recursos |

Recursos Humanos Maguina/Herramienta Otros
Lider de gestion operativa Equipo de oficina
Indicadores |
Indicador Férmula Responsable Frecuencia de Control

%Cumplimiento de los objetivos
de la calidad

Objetivos cumplidos / Objetivos propuestos

Lider de gestién

. Anual
operativa




5.2.10. Culminacion del Curso

Nombre Culminacién del curso

Responsable Lider de gestion operativa

Propésito Satisfacer las necesidades de formacion y capacitacion profesional de los clientes
Documentos:
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Nombre de Procedimientos/Documentos

Formatos / Registros u otros

Documentos Externos

Registro control de certificados

Normas ISO 9001-2000

Proveedor Insumo

Actividades

Servicio

Cliente

Interno Externo

Gestion Operativa | Formatos -B- Procesar informacion recibida

Reporte estadistico

Gestion Operativa

Gestion Operativa | Reporte estadistico | Andlisis del reporte estadistico

Informe para toma de

Planificacion

decisiones
Recursos |
Recursos Humanos Maquina/Herramienta Otros
Lider de gestion operativa Equipo de oficina
Indicadores |
Indicador Formula Responsable Frecuencia de Control

%Cumplimiento de los objetivos
de la calidad

Objetivos cumplidos / Objetivos propuestos

Lider de gestion
operativa

Anual




5.3.1. Procesos Habilitantes de Apoyo

5.3.2. Recursos Humanos
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Nombre Recursos Humanos
Responsable Lider de Recursos Humanos
Propésito Proveer y administrar los recursos humanos y servicios que requiere la gestion de
los procesos del centro operativo
Documentos:
Nombre de Procedimientos/Documentos Formatos / Registros u otros Documentos Externos
Doc. general de capacitacién y bienestar personal Registro de control de personal
Procegdimiento RecErsos humgnos P Registro evaluacion y dpesempeﬁo Normas ISO 9001-2000
Proveedor Insumo Actividades Servicio Cliente
Interno Externo

Desarrollo Institucional | Tarjetas de asistencia, | Revision de asistencia del personal | Informe de asistencia Desatrrollo

Solicitudes de

permiso Institucional

Hojas de salida
Desarrollo Institucional |Informe de asistencia | Registro de faltas o permisos en Reporte administrativo Gestion

Cuadro de vacaciones previo a elaboracion de rol | Financiera
Recursos |
Recursos Humanos Maguina/Herramienta Otros
Lider de recursos humanos Equipo de oficina
Indicadores |
Indicador Férmula Responsable Frecuencia de Control
%Cumplimiento d? los objetivos Objetivos cumplidos / Objetivos propuestos Lider de recursos Anual
de la calidad humanos




5.3.3. Administracion del SGS

Nombre

Administracion del sistema de gestién de calidad

Responsable

Lider de Gestién de calidad

Propésito

Establecer, documentar, implementar y mantener un SGC

Documentos:

89

Nombre de Procedimientos/Documentos

Formatos / Registros u otros

Documentos Externos

Procedimiento Auditoria Interna -Manual de la catidProcedimiento Control de
Documentos- Procedimientos Control de registrogétiimiento Acciones Correctivas,
Preventivas o de mejora -Procedimiento Auditorfaerha-documento general mapa de
procesos- Documento General Diagrama de Operacione

Registro Lista Maestra de Documentos-Registro Lista
Maestra de Registros- Registro de ACPM’'s-RegiststalDe
Verificacion-Registro Control de Cursos dictadasttuctivo
elaboracion y control de documentos

Normas ISO 9001-2000

Proveedor Insumo

Actividad

Servicio

Cliente

Interno Externo

Informe de auditoria

Auditores internos interna

Mejorar continuamente la eficacia del SGC

Realizar seguimiento, medicion y andlisis de procesos
Mejorar continuamente la eficacia del SGC

Plan de auditorias

Todas las actividades

Necesidad de
elaboracién o cambio en

Todas las actividades documentos

Revisar y aprobar documentos necesarios para el

sistema de gestion de la calidad

Determinar problemas que afecten a la calidad y

planificar acciones correctivas

Documentacion del SGC

Todas las actividades Registro de control

Actualizar listas maestras de documentos y registros

Controlar documentos y registros

Listas maestras de documentos
y registros actualizadas

utilizados por el SGC

Todas las actividades

Recursos |

Recursos Humanos

Maguina/Herramienta

Otros

Lider de gestion de calidad

Equipo de oficina

Indicadores |

Indicador

Férmula

Responsable

Frecuencia de Control

%Cumplimiento de los objetivos de la
calidad

Objetivos cumplidos / Objetivos propuestos

Lider de gestién de calidad

Anual




5.3.4. Gestion Financiera

Nombre Gestion Financiera
Responsable Lider de Gestion Financiera
- Proveer y administrar los recursos financieros que requiere la gestion de los procesos del
Proposito .
Centro Operativo
Documentos:

90

Nombre de Procedimientos/Documentos

Formatos / Registros u otros

Documentos Externos

Procedimiento gestion financiera

Registro balances mensuales
Registro declaraciones tributarias
Registro pago de nominas
Registro pago de proveedores

Documento general informe de compras y servicios al SRI Registro recaudaciones

Registro orden de compra
Registro evaluacién proveedores
Registro ejecucion presupuestarias

Normas ISO 9001-2000

Reportes del IESS

Proveedor Insumo Actividades Servicio Cliente
Interno Externo
G. Financiera Comprobantes de egreso Registro de ingresos y egresos Asientos contables Gestién
e ingreso ingresados al sistema Financiera
G. Financiera Asientos contables Generacion de borrador de balances Balances provisionales Gestion
ingresados al sistema Financiera
G. Financiera Balances provisionales Conciliacion presupuestaria Cédula conciliada con contabilidad Gestion Financiera
G. Financiera Cédula conciliada con Conciliacién bancaria Cuenta bancos conciliada Gestion
contabilidad Financiera
G. Financiera Auxiliar de suministros Conciliacion cuentas suministros Cuentas suministros conciliada Gestion
Movimiento de bodega Financiera
Cuenta bancos conciliada
G. Financiera Aux. pasivos corrientes Conciliacion cuentas corrientes Cuentas corrientes conciliadas Gestion
Base legal tributaria Financiera
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G. Financiera

Cuentas corrientes

Realizacién de ajustes

Balances ajustados

G. Financiera

G. Financiera

Balances ajustados

Generacion de balances mensuales

Balances mensuales

Estratégica

G. Financiera Asientos contables Generacion de reporte contable de Detalle de retenciones Gestion
Facturas Retenciones tributarias Financiera
Leyes y reglamentos
tributarios
G. Financiera Detalle de retenciones Revision del detalle de retenciones Detalle de retenciones Gestion
tributarias tributarias revisadas Financiera
G. Financiera Detalle de retenciones Llenado de formularios para Formularios impresos Servicio de
SRI tributarias revisadas Declaraciones y legalizados, y disquetes Rentas Internas
Software SRI grabados - SRI -
Formularios impresos y legali-
G. Financiera zados Presentacién de declaraciones al Copia sellada de formulario Gestion Servicio de
Servicio de Rentas Internas -SRI- Financiera Rentas Internas
G. Financiera Comprobantes de pago Recepcién de comprobantes de pago Documentos organizados Gestion
Prov. bienes Facturas para ingreso Financiera
y Servicios
G. Financiera Documentos organizados Ingreso de informacién al sistema Tal6n de resumen y Gestion
SRI para ingreso Computarizado disquetes con informacién Financiera
Software SRI
G. Financiera Talén de resumen 'y Presentacion al Servicio de Rentas Copia sellada por el SRI Gestion SRI
disquetes con informacion Internas Financiera
Recursos [
Recursos Humanos Maquina/Herram ienta Otros
Lider de gestion financiera Equipo de oficina
Indicadores |

Indicador

Férmula

Responsable

Frecuencia de Control

%Cumplimiento de los objetivos de la
calidad

Objetivos cumplidos / Objetivos propuestos

Lider de gestion financiera

Anual




5.3.5. Servicios Institucionales
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Nombre Servicios Institucionales
Responsable Lider de Recursos Institucionales
Propésito Proveer y administrar los recursos humanos y servicios que requiere la gestién de los
P procesos del centro operativo
Documentos:
Nombre de Procedimientos/Documentos Formatos / Registros u otros Documentos Externos
Procedimiento Mantenimiento Reg!stro plan de mantenimiento preventivo Normas ISO 9001-2000
Registro orden de mantenimiento
PROVEEDOR | INSUMO ACTIVIDAD SERVICIO CLIENTE
INTERNO EXTERNO

G. Operativa Plan Operativo Analisis de necesidades para desarrollo de Necesidades priorizadas Desarrollo Institucional Proveedores

Cronograma de acciones de las unidades de gestion

Actividades
Desarrollo Necesidades Adquisicion de suministros, materiales Stock de suministros, Gestion Operativa
Institucional priorizadas

y equipos. materiales y equipos

G. Operativa Bienes Muebles e | Determinacion de necesidades Informe de requerimientos Desarrollo

inmuebles

Institucional

Desarrollo Informe de Coordinacién con empresas que brindan Ofertas de servicios Proveedores

requerimientos
Institucional servicios de mantenimiento e invitacion
Proveedores Ofertas de Analisis y aprobacion Contratacion del servicio Gestion Estratégica

servicios
Recursos |

Recursos Humanos Magquina/Herramienta Otros
Lider de recursos institucionales Equipo de oficina
Indicadores |
Indicador Férmula Responsable Frecuencia de Control

:g(li:g;répllmlemo de los obj de la Objetivos cumplidos / Objetivos propuestos Lider de rec. Inst. Anual
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DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Tabla. VI Documentacion del Sistema de Gestién de Calidad

PROCESOS GOBERNANTES
Planificacién DG-PLG-01 Documento General Plan Operativo Anual
General DG-PLG-02 Documento General Proforma Presupuestaria
DG-PLG-03 Documento General Coordinaciéon de coragenacionales e
internacionales
DG-PLG-04 Documento General Administracion delesist de gestion
DG-PLG-05 Documento General Imagen corporativa.
Revision Gerencial | DG-RSG-01 | Documento General informacion para la revisionlpatireccion.
PR-RSG-01 Procedimiento revision por la Direccion.

PROCESOS OPERATIVOS

Estudio del mercadg PR-ESM-01 Procedimientos Ais&Bguacional y determinacion de la
demanda de servicios.
DG-ESM-01 Documento General Oferta de servicios
DG-ESM-02 Documento General deteccion de necesidade
Planeacion del curs¢ DG-PLC-01 Documento Generaluaeion de Impacto
RE-PLC-01 Registro deteccién de necesidades
Seleccién del PR-SEC-01 Procedimiento Seleccion de instructores
capacitador IT-SEC-01 Instructivo para Valoracion de Instruetar
RE-SEC-01 Registro para Seleccién de Instructores
RE-SEC-02 Registro banco de Instructores
Inscripcién y DG-IYM-01 Documento General Requisitos de Inscipci
Matricula DG-IYM-02 Documento General Ficha de Inscripcion
RE-IYM-01 Registro requisitos de inscripcion.
Disefio y PR-DPC-01 Procedimiento Planificacion y Disefio icutar
Planificacién DG-DPC-01 Documento General planes y programastielie
Curricular
Constatacion de RE-CDP-01 Registro de Participantes Inscritos
Participante
Gestién del PR-GIN-01 Procedimiento Gestion de Inventario
Inventario RE-GIN-01 Registro Inventario Fisico de Materiales
RE-GIN-02 Registro solicitud de compra
RE-GIN-03 Registro solicitud de materiales
Ejecucion y DG-EFC-01 Documento General planes de estudio
Formacion de la DG-EFC-02 Documento General informe inicializacitih curso
Capacitacion DG-EFC-03 Documento General informe finalizaci6haeso
Profesional. RE-EFC-01 Registro Control de Asistencia
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Evaluacion del CurspPR-EDC-01 Procedimiento Evaluacion del Curso
DG-EDC-01 Documento General evaluacion del cunssteuctor por parte
de los alumnos
DG-EDC-02 Documento General evaluacion al instnucto
DG-EDC-03 Documento General evaluacion al alumno.
DG-EDC-04 Documento General informe resultado dguacion.
Certificados PR-CER-01 Procedimiento certificados
RE-CER-01 Registro alumnos aprobados
RE-CER-02 Registro orden de pago
DG-CER-01 Documento General formato de Certificado
Culminacion del RE-CDC-01 Registro control de Certificados
Curso

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

Recursos Humano

5 PR-RHU-01

Procedimiento RecursaosaHos

RE-RHU-01 Registro de Control del Personal
RE-RHU-02 Registro Evaluacion y desempefio
DG-RHU-01 Documento General de Capacitacion y Bitare
Administracion del | MC-ASG-01 Manual de la calidad
SGS PR-ASG-01 Procedimiento Control de Documentos
PR-ASG-02 Procedimientos Control de registros
PR-ASG-03 Procedimiento Acciones Correctivas, Rriévas o de mejora
PR-ASG-04 Procedimiento Auditoria Interna
DG-ASG-01 Documento General Mapa de Procesos
DG-ASG-02 Documento General Diagrama de Operaciones
IT-ASG-01 Instructivo Elaboracion y Control de Dozentos
RE-ASG-01 Registro Lista Maestra de Documentos
RE-ASG-02 Registro Lista Maestra de Registros
RE-ASG-04 Registro de ACPM’s
RE-ASG-05 Registro Lista De Verificacion
RE-ASG-06 Registro Control de Cursos dictados

Gestién Financiera) PR-GEF-01 Procedimiento Gest@nnventario
RE-GEF-01 Registro Balances Mensuales
RE-GEF-02 Registro Declaraciones tributarias
DG-GEF-01 Documento General Informes de compraswiaos al SRI
RE-GEF-03 Registro Pagos de nomina
RE-GEF-04 Registro Orden de Compra
RE-GEF-05 Registro Evaluacion a proveedores
RE-GEF-06 Registro Calificacién a proveedores
RE-GEF-07 Registro Pagos de Proveedores
RE-GEF-08 Registro Recaudaciones
RE-GEF-09 Registro Ejecucion Presupuestaria
Servicios PR-SIN-01 Procedimiento Mantenimiento
Institucionales RE-SIN-01 Registro Plan de mantenimiento Preventivo
RE-SIN-02 Registro de Mantenimiento
RE-SIN-03 Registro Orden de mantenimiento
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4.6. Elaboracion de Documentos

SECAP o cualquier otra organizacion, tiene la @dign de elaborar por escrito
los “procedimientos documentados” requeridos padkdama ISO 9001-2000; ademas
de los necesarios para la planificacion general gelstion de las actividades que tienen

mayor impacto sobre la calidad.

Los “procedimientos documentados” obligatorios ladiorma son:

Control de documentos
Control de registros
Auditoria interna

Accioén correctiva

ok~ 0Ddp PR

Accion preventiva

Los principales objetivos de documentar un Sistden&estion de la Calidad es permitir

a la organizacion:

Definir responsabilidades y autoridades.

Identificar y estandarizar las actividades de lae@sos.

Alcanzar los resultados planificados y la mejordodeprocesos.

Asegurar la disponibilidad de recursos para aplayaperacion de los procesos.

Adiestrar a los empleados de la organizacion.

AN N N N

Suministrar bases documentales para auditorias.
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4.6.1. Estructura para la elaboracion y control de documetos

Cddigo: IT- ASG - 01
INSTRUCTIVO DE ELABORACION Y Version: 01
CONTROL DE DOCUMENTOS °rsion.
Pagina :
Elaboro: Aprobo: Fecha Apr.:
Aguagallo S. — Pilco A. Lider del centro 27-03-2010

1. OBJETIVO

Proporcionar las instrucciones para la elaboraeid@entificacion de documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad SECAP RIOBAMBA

2. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

2.1. _CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS

v Procedimientos

“Forma especifica para llevar a cabo una actividadun proceso”.

Todo procedimiento involucra actividades y tareglpérsonal, determinacion de tiempos
métodos de trabajo para lograr el oportuno y efteiglesarrollo de una actividad.

Los procedimientos deben contener la siguieriterimacion

1. Objetivo (Indica la razon de ser del procedimiento)

2. Alcance(para quién y hasta donde se aplica este procatimhie
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3. Responsablegpersona responsable del proceso o de la actividad)

4. Definiciones (definicibn de conceptos de registros, palabrasnités, palabras

no comunes o siglas que se utilizan en el procedio).

5. Referencias(documentos que contienen informacion asociadeoakgimiento).

6. Registros y documentogmuestran la evidencia u otra informacion adicipnal

7. Procedimiento (es la descripcion del procedimiento utilizandogdianas de

flujo o texto).

v Instructivos

“Descripcion detallada de como realizar y registreareas”.

Detalla parte de un procedimiento 0 manual de @garasegun su complejidad o tamafi

Los instructivos deben contener la siguiente infrion:

1. Objetivo (Indica la razén de ser del instructivo).

2. Descripcion de las actividadegdescritas en diagramas de flujo o texto).
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2.2. NOMENCLATURA PARA CODIGOS DE LA DOCUMENTACION

2.2.1. La documentacion del Sistema de Gestion de la Cadid de SECAP, esta
identificada con el codigo cuyo formatoA&-BBB-00 (homenclatura original)

donde:

AA.- Corresponden a las siglas del tipo de documentop@e indica:

Tabla. VII Nomenclatura de Documentos.

TIPO DE DOCUMENTO ABREVIATURA
Procedimientos PR
Instrucciones de Trabajo IT
Manuales de Funciones MF
Manual de Calidad MC
Registro RE
Documentos Generales DG

BBB.- Corresponden a las siglas de cada proceso:

Tabla. VIl Identificaciéon de Procesos.

Planificacion General PLG

Revision Gerencial RSG PROCESOS GOBERNANTES
Estudio del mercado ESM

Planeacio del Curs: PLC

Seleccion del Capacitador SHC

Inscripcion y Matricula IYM

Disefio yPlanificacior Curricula DPC
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Constatacion de participantes CDhP

Peticién de Suministros PDS PROCESOS OPERATIVOS
Ejecucion y Formacion de la Capacitacién| EFC

Profesional

Evaluacién del Curso EDC

Certificados CER

Culminaciér del Curs CDC

Recursos Humanos RHU

Administracién del SGC ASG PROCESOS HABILITANTES DE
Gestior Financier: GEF APOYO

Servicios Institucionales SIN

00.- Corresponde a la numeracién secuencial que semmnawe los documentos de un

proceso

2.3. ENCABEZADO DE LA DOCUMENTACION

2.3.1. Los Procedimientos, Instructivos, Manual de Funesoym Manual de la Calidad,
del Sistema de Gestion de la Calidad de SECAP datr@ener el siguiente

encabezado:

Cabdigo: AA-BBB-00
TITULO DEL DOCUMENTO Version: 0C

SECAP Pagina 0 de 0
Elaboro: Aprobd: Fecha Apr.:

v Logotipo de la empresa
v’ Titulo del documento
v' Cddigo del documento

v' Version del documento
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v" Numero de paginas
v' Registro de revisiones (responsable de elaboragpinbacion y fecha de
aprobacion).
2.3.2. Los planes y formatos del Sistema de Gestion diel&htde SECAP deben

contener el siguiente encabezado.

SECAP RIOBAMBA

AA-BBB-00
TITULO DEL DOCUMENTO
v' Logotipo de la Institucion
v’ Titulo del documento
v' Cddigo del documento
2.4. RESPONSABLES
Tabla. IX Identificacién de Procesos.
Documentacior Elaboracién Aprobacion
Politica y Objetivos de .
_ Director Lider del centro
Calidad
, Representante del departame|
Manual de Calidad Lider del centro
de SGC
Manual de Funciones Lider de recursos humanos Hel&estién Operativa
Procedimientos Responsable del Proceso Lideredélac
Registros Responsable del Proceso Lider del centro
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2.5. NOMENCLATURA DEL DIAGRAMA DE FLUJO

Un diagrama de flujo representa la esquematizagi@fica de un proceso,
muestra las tareas o0 actividades en el ordenddgie deben realizarse dentro de un
proceso, su correcta construccion facilita alcanpawbjetivo.

Se basa en la utilizacion de diversos simbolos aliwatos que representan operaciones
especificas, conectadas con flechas para indicaedaencia de operacion y hacer
comprensibles los diagramas a todas las personas.

La siguiente nomenclatura sera aplicable tant@recedimientos como instructivos,

cuando aplique:

PROCESO o] ACTIVIDAD
cominmente para representar upa
instruccion o cualquier tipo dg
operacion que origine un cambio de
valor

INICIO o FIN de un Proceso o
subproceso

PROCESO PREDEFINIDO es una
tarea independiente del procego
principal, que recibe una entrada
precedente de dicho proceso, real|za
una tarea determinadaegresa

DECISION
responde a una
pregunti

CONECTOR es
usado par enlazar 2
partes cualquiera de
un diagrama Este
enlace es en la misma
pagina del diagrama

DOCUMENTO este simbolo
es usado para demostrar datog o
resultados

CONECTOR FUERA

DE PAGINA es usado
para enlazar 2 partes d
un diagrama pero no s

SEGUIMIENTO
Y CONTROL es
usado par indicar
el control de
calidad

encuentra en la mism
paaina

+— LINEAS DE FLUJO indican LINEA CONECTORA,

T l el sentido de ejecucion sirve de unién entre los simbolos.

de las operaciones
— >

FIG. 16 Simbolos del Diagrama de Flujo
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4.7. Levantamiento de procedimientos

Para el levantamiento de procedimientos, una hérdan fundamental es el
mapa de procesos, generalmente se debe partir gara&ldeterminar por area los
diagramas internos que constituye la organiza@orel caso de SECAP la metodologia

implementada para la elaboracién de procedimiesgantra en:

v' El tipo de actividad
v' Lainteraccién de los procesos

v' La competencia del personal

Para iniciar con el levantamiento se ejecutarosiigentes etapas:

1. Determinar los procesos necesarios para proporcionservicio coherente.

2. Identificar el alcance y contenido de cada procestito.

3. Establecer un formato que sea aplicable o sirvaoa@ferencia para elaborar el

sistema de la calidad.

4. Elaborar y presentar el borrador de los proceditogerpara su respectiva
revision, analisis y aprobacion.

5. Recopilar sugerencias o comentarios de los resplassae cada proceso a

partir de su revision.

6. Analizar las sugerencias 0 comentarios para laoedaidn del procedimiento
definitivo de cada proceso.
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4.7.1. Procedimiento Control de Documentos

Cadigo: PR- ASG - 01
CONTROL DE DOCUMENTOS Version: 00

Pagina:

Elaboro: Aprobo: Fecha Apr.:
Aguagallo S. — Pilco A. Lider del Centro 23-03-2010

1. OBJETIVO

Asegurar que los documentos del Sistema de Ged¢tida Calidad se elaboran,
aprueban, publican, distribuyen y administran deeedo a lo especificado en este

procedimiento.

2. ALCANCE

Aplicar a la documentacion generada por fuentiesnas o externas que afecten

al Sistema de la Calidad.

3. RESPONSABLES

Lider del Centro
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4. DEFINICIONES

Lista maestra de documentosistado de documentos controlados por el sistema de

gestion.

Documento controladdocumento incluido en la lista maestra.

5. REFERENCIAS

Norma ISO 9001-2000Sistema de Gestion de la calidad. Requisitos

Instructivo de elaboracién y control de document@®talla los formatos para elaborar
e identificar la documentacién del SGC. (IT-ASG-01)

6. REGISTROS Y DOCUMENTOS

v Lista Maestra de Documentos (RE-ASG-INEXO 33.

7. PROCEDIMIENTO



DOCUMENTOS INTERNOS

Tabla. X Procedimiento Control de Documentos Internos

105

P

Si

v

Publicar
documentos

A 4

Difusion de

documentos

A 4

Vigencia de un
documento

A 4

Implementacion
de documentos

|

Modificacién de
documentos

Fin

(IT-ASG-01).

El responsable de la elaboracién del documento lo somete a aprobacién
para revisar el contenido.

Una vez revisado el documento es aprobado por la autoridad
correspondiente.

Si es aprobado, el responsable del documento recolecta las firmas de
elaboracion y aprobacién correspondientes en el encabezado del
documento.

Si el documento no cumple lo establecido, se devuelve para su
adecuacion.

Segun las necesidades de cada dependencia, se publica, distribuye y
actualiza los documentos en los puntos de uso del area
correspondiente, registrandose en la Lista Maestra de Documentos .Ver
(RE-ASG-04). Se destruye los ejemplares obsoletos en papel o se
guarda una copia en archivo electrénico con su respectiva identificacion
para prevenir su uso no intencionado.

El responsable del documento lo difunde al personal involucrado a
través de las siguientes formas:

a) Reunion de Difusion.

b) Notificacion.

Todo documento impreso, deben identificarse con la leyenda:
“documento controlado”.

Se consideran documentos vigentes solo aquellos que se encuentran
registrados en la lista maestra de documentos.

Si durante o después de la implementacion se requiere hacer cambios a
la documentacién, para el control de cambios se actualiza el nimero de
versién ,se registra la descripcién de los cambios con negrita, se
somete a revision y se analiza que:

1. Novaya en contra de los requisitos legales o reglamentarios.
2. Agregue valor al Proceso o Subproceso.
3. Como afecta a otros procesos, subprocesos y documentos.

Actividad Descripcion Responsable
Elaborar Se identifican la necesidad de elaborar un documento cuando sea: Lideres de area
documentos 1. Requerido por el SGC.

2. Necesario para cumplir requisitos legales y reglamentarios.
, Revisar el Para la elaboracion de documentos se revisa el formato establecido | Responsables de
documento para la elaboracion e identificacion de documentos dentro del SGC. Ver

proceso.

Representante  de
la  direccion o
Gerente general

Representante de
la direccién

Representante de
la direcciéon y Lider
de area

Representante  de
la direccién

Lider de area

Lider de area
Representante  de
la  direccion o
Gerente general




DOCUMENTOS EXTERNOS

Tabla XI. Procedimiento Control de Documentos Externos
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Actividad

Descripcién

Responsable

Inicio

Solicitar, incluir o
modificar documento
externo

v

Actualizar Lista
Maestra de
Documentos externos

.

Implementacién de los
documentos

Fin

Solicitar Representante de la Direccion incluir odificar un
documento externo en la Lista Maestra de DocumeNieis(RE-
ASG-04)

La lista maestra de documentos se actualiza para:

1. Notificar el nombre, vigencia y usuarios del docatne
2. Actualizar el documento a los usuarios.

3. Registrar su distribucion.

Cuando se utilice un documento externo en la oferase debe
recolectar los documentos obsoletos y destruirfosie caso, @
mantenerlos para referencia solicitando el sello‘dtEumento
obsoleto”.

Lideres de area

Representante de |
direccién

Representante de |
direccién

4.7.2. Procedimiento Control de Registros

Cdédigo: PR- ASG - 02
CONTROL DE REGISTROS Version: 00
Pagina
Elaboro: Aprobo: Fecha Apr.:
Aguagallo S. — Pilco A. Lider del centro 23-03-2010

1. OBJETIVO

Controlar los registros y sus modificaciones eSBisiema de Gestion de la Calidad.
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2. ALCANCE

Registros utilizados en el Sistema de Gestion @Galalad.

3. RESPONSABLES

Lider del centro

4. DEFINICIONES

Archivo: Medio donde se almacenan los registros, se dasifisi:

Por su formaiFisico y Electronico

Por su usoActivo y Pasivo

5. REFERENCIAS

Norma ISO 9001-2000Sistema de Gestion de la calidad. Requisitos

6. REGISTROS Y DOCUMENTOS

v Lista Maestra de Registros (RE-ASG-02) ANEXO 34



7. PROCEDIMIENTO

Tabla XII. Procedimiento Control de Registros.
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Actividad

Descripcion

Responsable

-- >

Inicio

Solicitar o crear
registros

Corregir el
registro

' No

\

Fem e e e e e e e e e e e m gy

Aprobar
el registro

v Si

Actualizar Lista
Maestra de
Registros

v

Implementar
registros

Modificar
el registro

No

\ 4
Almacenar
0 destruir
registros

Fin

Se identifica la necesidad de solicitar o crear
registro al Representante de la Direccion, parg
elaboracién ver (IT-ASG-01).

El registro se revisa previa su aprobacion
devolucién al responsable de la elaboracion par
correccion.

Una vez aprobado el registro, se autoriza su
actualizando la Lista Maestra de registros. Ver-(
ASG-05).

En la Lista Maestra de registros se determin

urideres de area
A SuU

Representante de |
adiveccion

uRepresentante de |
REireccion

REepresentante de |

tiempo de conservacion, lugar de almacenamientiireccion

tipo de archivo y responsables de su conserv.

ion

segun su importancia; para la operacion eficaz| del

SGC.

Se difunde y adiestra a las personas involucradasléder de area y

el uso y control de los registros establecidof
criterios que permitan administrar el proceso.

Si existe la necesidad de realizar modificacio
estas se identifican y actualizan en la Lista Mae
de registros.

Los registros se archivan en un lugar que no c
deterioro.

Los registros que no afecten a la operacion ef
del SGC son destruidos o archivados segu
especificado en la Lista Maestra de Registros.

Representante de |
Direccion

dsider de area 'y

sRepresentante de |
Direccion

aldder de area

caz
lo
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4.7.3. Procedimiento de ACPM'’s

. Cédigo: PR- ASG - 03
ACCION CORRECTIVA, _
Versién: 00
PREVENTIVA O DE MEJORA —
Pagina:
Elaboro: Aproba: Fecha Apr.:
Aguagallo S. — Pilco A. Lider del centro 23-03-2010

1. OBJETIVO

Establecer lineamientos para documentar y eje@ast@ones correctivas, preventivas o
de mejora, en respuesta a las no conformidadestaess que afecten al SGC,

previniendo su aparicion y evitando que se repitan.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para la apertwgguisiento y verificacion de las

acciones correctivas y preventivas de los procésbSistema de Gestion de Calidad.

3. RESPONSABLE

Representante de la Direccion
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4. DEFINICIONES

ACPM- Accion correctiva, preventiva o de mejora.

Accién Correctiva Accion tomada para eliminar la causa de unaomfocmidad.

Accion Preventiva Accion tomada para eliminar la causa de una ofocmidad

potencial u otra situacion potencialmente indeseabl

No Conformidad Falta de cumplimiento de los requisitos espeaifos.

5. REFERENCIAS

Norma ISO 9001: 2000Sistema de Gestion de la calidad. Requisitos

6. REGISTROS Y DOCUMENTOS

v' Registro de ACPM's (RE-ASG-04) ANEXO 35



7. PROCEDIMIENTO

Tabla XlIl. Procedimiento de las ACPM’s.
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Actividad

Descripcion

Responsable

Inicio

Solicitar apertura
de ACPM

Aprobar
ACPM

S

Abrir
ACPM

A 4

Analizar causas
de ACPM

A 4

Definir soluciones
y plan de accién

A 4

Ejecutar plan de
accién

Verificar
ACPM

Cerrar ACPM

v

Fin

Cualquier persona puede solicitar la apertura de accion
correctiva, accién preventiva o de mejora al Represite de I3
direccion.

Si la solicitud es aprobada, se determina la cdewmera de
implementar alguna accidn correctiva o preventigeapeliminarla.
Caso contrario establece una correccién (acciorediisr) y se
cierra la solicitud.

Cuando se abre una accion correctiva, preventidke onejora, se
asigna el responsable de la ACPM.

Se estudian las causas del problema y se las esalfiancion de su
importancia, adjuntando cuando sea necesario alndgmto del
andlisis.

Se definen las soluciones propuestas. Se definplémes de acci6
adecuados al efecto del problema, asignando resplessde Ig
implementacién, tiempo de ejecucion y recursos.

Los responsables de la implementacién del planad@ra deben
coordinar el desarrollo de las actividades conife®lucrados del
proceso. Una vez realizadas las actividades, ekseptante de |
Direccion o el auditor verifican el seguimientoldeccion tomada.

Después de implementar la accion correctiva o pitexsg la persong
que solicité la apertura de la ACPM verifica que &inin6 el
problema.

El representante de la Direccion o el auditor, iémkevalian log
resultados de la accion tomada. Cuando efectos eseados
contindan ocurriendo en el mismo nivel ain despigésjecutada
accion correctiva, significa que hubo falla ersdducion planteads
y se debe analizar nuevamente el problema e idemtilas causa
para tomar una nueva accién correctiva.

Personal de

SECAP

Responsable de
Proceso
Representante de |
Direccion

Representante de |
direccién

Responsable deg
proceso

nResponsable de
proceso

Representante de |
direccion
;3

Responsable de |
solicitud

Responsables de |
solicitud
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4.7.4. Procedimiento auditoria interna

Caddigo: PR- ASG - 04
AUDITORIA INTERNA Versién: 00
Pagina:
Elaboro: Aproba: Fecha Apr.:
Aguagallo S. — Pilco A. Lider del Centro 23-03-2010

1. OBJETIVO

Establecer las acciones para planificar y ejecl#ar auditorias internas como
mecanismo de evaluacién de la eficacia del SistdmaGestion de Calidad y la

conformidad con los requisitos de la Norma ISO 92000.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable desde la programade las auditorias hasta la
verificacion de las acciones correctivas y prevaistien los procesos del Sistema de

Gestion de la Calidad.

3. RESPONSABLES

Representante de la Direccion
Lider Auditor
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4. DEFINICIONES

Auditoria- Proceso sistemético, independiente y documerpad® obtener evidencias
de la auditoria y evaluarlas de manera objetivaaldin de determinar la extension en
que se cumplen los criterios de auditoria.

Programa de auditoria Conjunto de una o mas auditorias planificadaa pa periodo

de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsspecifico.

Plan de auditoria Descripcion de las actividades y de los detadlesrdados de una
auditoria.

Alcance de la auditoria extension y limites de una auditoria.

Criterios de auditoria Conjunto de politicas, procedimientos o reqassittilizados

como referencia.

Evidencia de la auditoria Registros, declaraciones de hechos o cualquiex o

informacidn pertinente para los criterios de au@ity que son verificables.

Hallazgos de la auditoria Resultados de la evaluacion de la evidenciaadmubitoria

recopilada frente a los criterios de auditoria.

Conclusiones de la auditorfaResultado de una auditoria, que proporcionagalp®

auditor tras considerar los objetivos y todoshakazgos de la auditoria.
Auditado-Organizacion o proceso que es auditado.

Auditor.- Persona con la competencia para llevar a cab@uditoria.

Lider auditor- Persona calificada para manejar y realizar atidd de calidad.

Equipo auditor- uno o mas auditores que llevan a cabo una aiaito

Lista de verificacion Registro utilizado durante una auditoria corirelde recolectar

informacién sobre el desempefio, de un procesoamladit

Reporte de no conformidacdocumento que indica resumidamente la descnpd&la

no conformidad y su respectivo hallazgo como euede la misma.

Informe de auditoria interna Informe final de auditoria, documento que expret

juicio emitido por el auditor y la Unica referenoiécial.

ACPMs- Acciones correctivas, preventivas y de mejora.



5. REFERENCIAS

Norma ISO 9001: 2000Sistema de gestion de la Calidad. Requisitos
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Mapa de procesodDocumento que muestra la representacion de laepos que estan

dentro del alcance del SGC.

6. REGISTROS Y DOCUMENTOS

v’ Lista de verificacion (RE-ASG-05) ANEXO 36

7. PROCEDIMIENTO

Tabla XIV. Procedimiento Auditoria Interna.

Actividad

Descripcion

Responsable

Inicio

v

Elaborar el
programa de
auditorias

v

Definir equipo
auditor

v

Elaborar el Plan
de auditorias

v

Revisar la
documentacién
de los procesos a
auditar

Il

La programacién de Auditorias Internas, se reatiaasiderando que
procesos identificados en el Mapa de Procesos dslieauditados por lo meng
dos veces al afio.

Se designa al lider auditor quien sera responsiblievar a cabo la auditori
establecer los objetivos, el alcance, los critedes la auditoria y ademd
selecciona al equipo auditor.

El Plan de Auditorias Internas, se elabora bagigeliente contexto: objetivos
criterio, alcance, fecha, lugar, tiempo de durmacié auditorias y reunién con
direccion, equipo auditor y auditado.

Revisar la informacién pertinente a las tareagnasias y preparar las Listas
Verificacion (RE-ASG-05) para extraer la informacion de su auditado.

os Representante de |p

sdireccion

2;Representante de Ia
sdireccion
Lider Auditor

, Auditor Lider
aEquipo auditor

déquipo Auditor

Auditor lider, gerente

v



115

Realizar reunion
de apertura de
auditorias

\ 4

Ejecutar
auditorias

A 4

Realizar reunién
de cierre de
auditoria

'

Realizar informe
de auditoria

A 4

Seguimiento de
la auditoria

Fin

Realizar la reunion de apertura; con el fin de icowr el Plan de Auditorig
Interna y explicar brevemente como se llevararataodas actividades de
misma, etc.

Bajo la lista de verificacion se registra Unicareelat informacion verificablg

general ylo

laRepresentante de
direccion,
Responsables
procesos

d

como evidencia de la auditoria, aplicando técnprasmuestreo. Se evalla lasAuditor Lider

evidencias con el criterio de la auditoria paraeganlos respectivos hallazgos

Se realiza la reuniéon de cierre, con el fin de gm&s los hallazgos y la]

conclusiones de la auditoria de tal manera ques®aprendidos y reconocidgs

por el auditado.

Cada auditor realiza un reporte de no conformidéer (RE-ASG-03), y

entrega al auditor lider, quien prepara el InfodeeAuditoria Interna y decide

Equipo Auditor

o

Auditor Lider

=Y

si aprueba o no los hallazgos de los reportes demfmrmidad. Este informe se Auditor Lider

entrega al Gerente General, al Representante ddirémcion y a los
Responsables de los procesos auditados.

La aprobacién de los hallazgos de no conformiddmera solicitudes de

ACPM's (Ver PR-ASG-03, en base a esto, el equipo auditor debe verikicar

implantacion de las acciones correctivas, prevastio de mejora ya sea comdequipo auditor

parte de una auditoria o seguimiento posterior.

1

4.7.5. Procedimiento de Recursos Humanos

Cddigo: PF- RHU -01
RECURSOS HUMANOS Versién: 00
SECAP Péagina:
Elaboro: Aprobo: Fecha Apr.:

Aguagallo S. — Pilco A.

Lider del Centro

23-03-2010

1. OBJETIVO

Definir las politicas de SECAP, para la gestionimaty justa del Recurso Humano,

mediante el establecimiento de métodos para detarmevaluar y planificar las

necesidades de entrenamiento y contratacion; asd toindar y mantener un ambiente

de trabajo adecuado.
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2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todo el perso@dh empresa, que esta integrado en

el Sistema de Gestion de Calidad.

3. RESPONSABLE

Lider de Recursos Humanos

4. DEFINICIONES

Induccién- proceso de introduccion de la persona selecdamnzara el departamento en
la que va a laborar, con el objeto de que su ad@ptal mismo sea rapida y exitosa.
Promocién- movimiento del recurso humano para que desempeffeu@vo cargo, la
promocion podra darse de manera horizontal, estgues se mueva a un cargo del
mismo nivel en una diferente area; vertical, cuashgltiro de su misma area se le otorga
un cargo de mayor nivel; y cruzado o transversando se mueva el personal a un

cargo de mayor nivel en un area distinta.

5. REFERENCIAS

Manual de funciones contiene el conjunto de normas y tareas quermdisacada

funcionario en sus actividades cotidianas, indicddpendencia, el nivel jerarquico, las
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responsabilidades y los campos de actuacion de&radade trabajo, asi como de cada
puesto de trabajo.

6. REGISTROS Y DOCUMENTOS

v" Registro Control de Personal (RE-RHU-01)
v' Registro Evaluacion y Desempefio (RE-RHU-02) ANEXO 3
v' Documento general capacitacion y bienestar (DG-RHJANEXO 32

7. PROCEDIMIENTO

7.1. Manual de funciones

Establecer un Manual de Funciones indicando logosade la organizacion,
responsabilidades y requerimientos con respectiueaeion, formacion, experiencia y
habilidades.

El Gerente Administrativo y de Recursos Humanosesgonsable de consolidar
la informacion de cada cargo en un solo documento.

7.2. Seleccion y contratacion

El Lider de recursos humanos procede a:
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v' Revisar la vacante.

v' Analizar el perfil de competencias de acuerdosaniecesidades del puesto,
prescritas en el Manual de Funciones, modificataborar el perfil en caso de
no existir.

v' Revisar si existen candidatos dentro de la empnasgoner y gestionar su

promocion.
En caso de no haber candidatos internos se aplitgzcaicas de difusion externa.
El Lider de recursos humanos se encargara denrdaibicarpetas de los candidatos para

el cargo requerido y notifica a los entrevistadosekolucion final.

El Lider del Centro aprueba el contrato de trabajta persona méas idonea.

7.2.1. Contrato de trabajo

El tipo de contrato y sus condiciones seran derdoug la naturaleza del trabajo

gue la persona va a realizar, cumpliendo siemgreniarcos legales.

7.3. Induccion del Personal.

La induccién al personal se realiza segun el Regde Control del Personal
(RE-RHU-01).
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7.4. Capacitacion y evaluacion del Personal

Una vez determinada la Competencia, el Lider derses humanos disefia el

Plan de Capacitacion.

Los Programas de Capacitacion pueden ser dictaatogepsonal de la empresa
y/o por servicios contratados, se debe evaluaieletieidad de la capacitacion realizada
al personal de la empresa de acuerdo al Regismtu&sion y Desempefio (RE-RHU-
02).
Nota.- Cuando se realice una capacitacion o reunionnatee debe llevar el registro de
todos los participantes/asistentes en el RegistrarGl de Personal (RE-RHU-01).

7.5.1. Sistema de Informacién de RRHH

El Lider de recursos humanos es responsable denantn archivo actualizado
con toda la documentacion del personal, en cuaetiualios y desempefio en el puesto
de trabajo. Este archivo debe contener lo siguiente

v" Hoja de vida
Certificados y referencias
Copias de documentos personales
Titulos profesionales
Certificados de estudios realizados
Registro de Induccion
Notificaciones al empleado
Registro de Determinaciéon de Competencia

Certificados de capacitacion

AN N N N N Y N N N

Registro de Evaluacion de capacitacion
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4.7.6. Procedimiento de revisién por la direcciéon

Cadigo: PR- RSG - 01
REVISION DEL SGC Version: 00
SECA Péagina
Elaboro: Aprobo: Fecha Apr.:
Aguagallo S. — Pilco A. Lider del Centro 23-03-2010

1. OBJETIVO

Revisar el SGC para garantizar su cumplimiento,c@ason, eficacia y mejora

continua.

2. ALCANCE

Desde la planificacion de la revision hasta la gatién de actas y planes de accion.

3. RESPONSABLES

Lider del Centro

Representante de la Direccion
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4. DEFINICIONES

Plan de accién Comprende la determinacion de las solucionegpumstas, las

actividades, el plazo de cumplimiento y los recsinsecesarios si aplica para mejorar los

procesos de los temas tratados.

5. REFERENCIAS

Norma ISO 9001-2000Sistema de Gestion de la calidad. Requisitos

6. REGISTROS Y DOCUMENTOS

v' Documento General Informacion para la revisiénlaatireccion (DG-RSG-01).
ANEXO 6
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7. PROCEDIMIENTO

Tabla XV. Procedimiento Revision del SGS.

Actividad

Descripcion

Responsable

Inicio

Convocar a reuniéon
para revision

v

Determinar informacién
para la revision

v

Resultados de la
revisidn nor la direccién

y

Realizacién de la
reunioén de revision

A intervalos planificados la organizaciéon debe revisar el sistema
de gestion de la calidad, convocando a reunién a todos los
involucrados dentro del alcance del SGC.

Para la revision por la direccién referirse a la informacién para la
revision. Ver (DG-RSG-01).

Durante la reunién se evallan las necesidades de mejora y la
necesidad e efectuar cambios en el SGC, incluyendo la politica
de la calidad y los objetivos de la calidad.

De los resultados de la revision por la direccion se establecen
los planes de accién que deben incluir todas las decisiones y
acciones relacionadas con:

La mejora del SGC y sus procesos.
La mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente,
La necesidad de recursos si aplica.

Se mantiene registro de la némina de asistentes como evidencia
de la reunion realizada. Ver (RE-RHU-01).

Representante de la
Direccién

Representante de la
Direccion

Gerente General
Representante de la
Direccién

Representante de la
Direccion

4.7.7. Procedimiento Analisis situacional y determinaciére la demanda de

servicios

ANALISIS SITUACIONAL Y \(;g;j;%c;]%g ESM-01
DETERMINACION DE LA DEMANDA :
SECAP DE SERVICIOS Pagina :
Elaboro: Aprobé: Fecha Apr.:
Aguagallo S- Pilco A. Lider del Centr 23-03-2010

1. OBJETIVO

Realizar un andlisis en todas las areas intereqaatasofertar cursos de capacitacion,

garantizando la satisfaccidén de todas las perspeatidades encuestadas



2. ALCANCE

Desde la encuestas hasta la tabulacion de las siisma

3. RESPONSABLES

Lider de Gestion Operativa

Representante de la Direccion

4. DEFINICIONES

Encuestas.-Copilar datos mediante cuestionarios.

Tabulacion.-Ordenar datos por medio de tablas. Cotejar infoidnac

5. REFERENCIAS

Norma ISO 9001-2000Sistema de Gestion de la calidad. Requisitos

6. REGISTROS Y DOCUMENTOS

v' Documento General Oferta de Servicios (DG-ESM-BNEXO 7
v' Documento General Deteccion de necesidades. (DG-EHMNEXO 8
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7. PROCEDIMIENTO
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Tabla XVI. Procedimiento Andlisis situacional y determinadi@la demanda de servicios

Actividad

Descripcion

Responsable

Inicio

Convocar a reuniéon

v

Determinar informacion
para deteccién de
necesidades

v

Resultados de
necesidades en general

v

Realizacién de la
reunion de revision

A intervalos planificados la organizacion debe savilas
necesidades de cada area convocando a reunionos lmsl
involucrados en este tema.

Cada lider de area expondra las necesidades de &ad:
encuestada ya sean personas en general empresas etc
Durante la reunidn se evallan las necesidadesgclesidad dg
efectuar cambios en ellas.

De los resultados obtenidos se obtendrd los sesvigue se
pueden ofertar los mismos que tendran que seradnagspor la|
direcciébn y se estableceran los planes de acai@ndgben
incluir todas las decisiones y acciones relaciosada:

El cumplimiento de necesidades

La determinacién de la demanda de servicios para Deccion y lideres

satisfaccion de las mismas.

Se mantiene registro de la ndmina de asistentes esidencia
de la reunion realizada. Ver (RE-RHU-01).

Representante de |
Direccion y lideres
de area

[)

» Representante de |
Direccion y lideres
de area

[)

Representante de |
Direccion y lideres
de area

[)

Representante de |

[)

de area

4.7.8. Procedimiento seleccién de instructores

SECAP

Cdédigo: PR- SEC - 01

SELECCION DE INSTRUCTORES Version:

0]

Pagina:

Elaboro

Aguagallo S. — Pilco A.

Aprobd
Lider del Centro

Fecha Apr
23-03-2010
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1. OBJETIVO

Definir un método para evaluar y contratar persorsdtuctores para brindar y mantener

un buen nivel de instructor.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todo el persgua envié sus carpetas como

instructores.

3. RESPONSABLE

Lider de gestion Operativa

4. DEFINICIONES

Instructor.-Persona apta para instruir, adiestrar, preparanamama determinada.
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5. REFERENCIAS

Manual de funciones contiene el conjunto de normas y tareas quercdisacada

funcionario en sus actividades cotidianas, indicddpendencia, el nivel jerarquico, las
responsabilidades y los campos de actuacion deé&radade trabajo, asi como de cada

puesto de trabajo.

6. REGISTROS Y DOCUMENTOS

v Instructivo para la valoracion de instructores §EC-01)
v" Registro Seleccion de instructores. (RE-SEC-01) XNELO
v" Registro Banco de Instructores. (RE-SEC-02) ANEXO 1



Tabla XVII.

7. PROCEDIMIENTO

Procedimiento seleccién de instructores
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Actividad

Descripcion

Responsable

( Inicin )

y

Revisar la vacante

\ 4

Banco de instructores

l

Analizar el perfil

y

Contrato del instructor

Al momento de planificar un curso si no existe mstriuctor
acorde a las necesidades del curso a dictarse oseder a
buscarlo.

Es el documento mas idéneo de acuerdo al hisieialuestra
empresa se puede recurrir a una persona que yaphestado
SuUS Servicios en nuestra empresa caso contraricegep a
publicar requerimiento de capacitador, en el deesitada.

Del personal que se requiere para que dicte ebdasacuerdd
a nuestras necesidades, modificar o elaborar Uil percaso
de no existir.

El asistente se encargara de recibir las carpeéados
candidatos para el cargo requerido y notifica ahasevistados
la resolucion final.

El Lider del Centro aprueba el contrato de trabiajda persona
mas idonea.

Asistente de
Gestion Operativa

Asistente de
Gestién Operativa

Asistente de
Gestiéon Operativa

Asistente de
Gestion Operativa

4.7.9. Procedimiento de Disefio y Planificacién Curricular

. i Cédigo: P DPC- 01
DISENO Y PLANIFICACION _
Version: 00
CURRICULAR —
SECAP Pagina:
Elaboro: Aproba: Fecha Apr.:

Aguagallo S. —Pilco A.

Lider del Centro

23-03-2010

1. OBJETIVO

Planificar, controlar y ejecutar las etapas degitisscurricular.
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2. ALCANCE

Desde la deteccidon de necesidades hasta la planedadicurso.

3. RESPONSABLES

Lider Gestidon Operativa

Asistente de Gestion Operativa.

4. DEFINICIONES

Disefio Curricular:Elaborar un plan de estudio lo mas idoneo y afillegosible

5. REFERENCIAS

Planes y Programas de estudidocumento que describe todos los temas que se deben

tratar durante el desarrollo de curso de acuetds diferentes aéreas.(DG-DPC-01).

6. REGISTROS Y DOCUMENTOS

v Planes y Programas de estudio Planos (DG-DPC-O{irchivos de la

Institucion)



7. PROCEDIMIENTO
Tabla XVIII.

Procedimiento de disefio y planificacion curricula
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Actividad

Descripcion

Responsable

Inicio

Planificacion
Curricular

Primer disefio
curricular

Verificar
factibilidad

*SI

Disefio curricular
y Validacion

!

Revisar el
disefio curricular

e

Controlar
cambios

Verificar el
disefio curricular

v

Fin

Recibir el tema del curso a dictarse

Se identifica de que se trata el tema si es nueya
existente

Si el tema es nuevo, se verifica la factibiligeda
dictarlo de acuerdo con lo ya establecido de ng
debe realizar otro.

Se realiza las actividades y planes que se vaata

en el desarrollo del curso.

La validacién del disefio curricular se realiza

acuerdo a la experiencia obtenida por cuf
realizados anteriormente.

Se revisa y verifica que el disefio curricular cuam
las normas de estudio de planes y programas
establecidos

Si existe cambio de planes y programas de ested
realiza las modificaciones necesarias y se haee
con los cambios realizados

El disefio curricular realizado se verifica de adoe
con las necesidades a cumplir en el curso a déc
para satisfacer a todas las personas que de
capacitarse.

Asistente de
Gestién Operativa

OAsistente de
Gestién Operativa

Asistente de
Gestion Operativa

r

dasistente de
s@estion Operativa

pAsistente de
@astion Operativa

Asistente de
0Gestién Operativa
otr

Asistente de
r Gestion Operativa
afssistente de

sBestion Operativa
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4.7.10 Procedimiento Gestion del Inventario

Cddigo: PR- GIN - 01
GESTION DE INVENTARIO Versién: 00
SECA Péagina:
Elaboro: Aprobo: Fecha Apr.:
Aguagallo S. — Pilco A. Lider del Centro 23-03-2010

1. OBJETIVO

Asegurar el control y disponibilidad de recursad, @mo su proteccion y distribucion

en el centro de capacitacion.

2. ALCANCE

Desde el ingreso de materiales, su almacenamigntatgccion, egreso e inventario.

3. RESPONSABLE

Lider de Gestion de Inventario
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4. DEFINICIONES

N/A

5. REFERENCIAS

N/A

6. REGISTROS Y DOCUMENTOS

v' Registro Inventario fisico de materiales (RE-GIN-BNEXO 17
v' Registro Solicitud de compra (RE-GIN 02) ANEXO 18
v' Registro Solicitud de materiales (RE-GIN-03) ANEXO



7. PROCEDIMIENTO

Tabla XIX. Procedimiento Gestion del Inventario
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Actividad

Descripcion

Responsab

le

Inicio

>
1
1

Informar a
compras para
notificar al
proveedor

'No

Verificar
Materiales

v

Sl

| Ingresar Materiales

v

Controlar inventario

v

Emitir solicitud de ~ [€-q RE-GIN-03
compra
* L
Recibir Materiales RE-GEF-04
- RE-GIN-02

| Distribuir Materiales |<» -@J

Fin

Se emite la solicitud de compra, al lider encargded
realizar la adquisicion.

La recepcién de materiales se realiza bajo laacdei la
orden de compra y el registro de recepcion deniadets
cuando aplique.

Se verifica que los materiales adquiridos, cumjiam
los requerimientos especificados.

Los materiales ingresan al inventario, segun eligtd
asignado y se almacenan en un ambiente que ga&rant|
buen estado Ver (RE-GIN-01).

Se realiza el control de inventario a interval
planificados para la continua disposicion de reasir

Se proporciona los materiales a todas las aregén seis
requerimientos, en base a la solicitud de materiale

Lider Gesti6n
de Inventario

Lider Gestion
de Inventario

Lider Gesti6n
de Inventario

d Lider Gestion
cde Inventario

olsider Gestién
de Inventario

Lider Gesti6n
de Inventario
y asistente

4.7.11 Procedimiento Evaluacion del Curso

Cddigo: PR- EDC - 01
EVALUACION DEL CURSO Version: 00
Pagina:
Elaboro Aprobé Fecha Ar.:
Aguagallo S.- Pilco A. Lider del Centro 23-03-2010
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1. OBJETIVO

Evaluar a los estudiantes para saber cuanto hadigoedurante el tiempo que asistieron

a la capacitacion.

2. ALCANCE

Desde el primero hasta el dltimo tema que se &ata capacitacion

3. RESPONSABLES

Instructor

4. DEFINICIONES

Evaluacién- Test o examen que sirve para saber cuanto se &wendaptado.

5. REFERENCIAS

Reqistro evaluacién a los alumnos y al instruct®ocumento mediante el cual se

evalla a los alumnos y al instructor.



6. REGISTROS Y DOCUMENTOS

v" Registro evaluacién al instructor (RE-EDC-02) ANE 24
v Registro evaluacion al alumno (RE-EDC-03) ANEXO25

7. PROCEDIMIENTO

TABLA. XX Procedimiento Evaluacion del Curso
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Actividad

Descripcion

Responsable

Inicio

Realizar un test

de evaluacién

!

Tomar el test
de evaluacién

!

Entregar

resultados

v

Fin

Hacer la evaluacion con preguntas relacionadadast
los temas tratados en el curso. En el caso d
evaluacién del instructor se realizara con pregudi|
acuerdo a su desenvolvimiento durante todo
desarrollo del mismo.

Las dos evaluaciones se tomaran en conjunto e
lapso de una hora y quince minutos

Una vez culminado el tiempo de la evaluacion
instructor se tomara dos dias para entregar
resultados obtenidos(el instructor solo calificdea
evaluacion a los alumnos con respecto al curscsy
evaluaciones con respecto al instructor entregg
gestion operativa )

oCapacitador

=Y

h

r

la

el

Qapacitador

€lapacitador
los

la
a

4.7.12 Procedimiento Entrega de Certificados

Aguagallo S.- Pilco A.

Lider del Centro

Cdédigo: PR- CER - 01
ENTREGA DE CERTIFICADOS Version: 00
Pagina:
Elaboro Aprobé Fecha Apr.

23-03-2010
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1. OBJETIVO

Entregar los certificados a los capacitados al mdnel curso de capacitacion.

2. ALCANCE

Desde la evaluacion correspondiente hasta apraobdeiocurso mediante el informe de

aprobacion que entrega el instructor.

3. RESPONSABLES

Instructor

Lider de Gestion Operativa

4. DEFINICIONES

Certificada- Documento en el que consta el nombre del cursceaprueba y las horas

clase recibidas
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5. REFERENCIAS

Registro alumnos aprobado®ocumento en donde se especifica el hombre de los

alumnos que aprobaron el curso y cumplieron congtdds requisitos de aprobacion.

(RE-CER-02).

6. REGISTROS Y DOCUMENTOS

v' Registro alumnos aprobados (RE-CER-01) ANEXO 27
v" Registro orden de pago (RE-CER-02) ANEXO 28

7. PROCEDIMIENTO

Tabla XXI. Procedimiento Entrega de certificados

Actividad

Descripcion

Responsable

Inicio

Verificar los alumnos

que aprueban

Llenar

certificados

Entregar los

los

certificados  [€

v

Fin

RE-CER-01
RE-CER-02

RE-CDC-01

Mediante la evaluacion que aplicara el instructo
alcanzando el puntaje correspondiente se realiza
lista de alumnos aprobados.

Conjuntamente con el informe del instructor
alumnos aprobados y con el registro de las 6rddae
pago se procede al llenado del respectivo formatg
certificado

Una vez llenado y firmados los certificados se pdac
a su respectiva entrega (los certificados se emizegn
secretaria)

Asistente gestion
aoperativa

dAsistente gestior]
soperativa
d

Asistente gestion
operativa
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4.7.13 Procedimiento Gestidn Financiera

Cddigo: PR- GEF- 01
. Version: 00
GESTION FINANCIERA
SECAP Pagina:
Elaboro: Aprobo: Fecha Apr.:
Aguagallo S.- Pilco A. Lider del Centro 23-03-2010

1. OBJETIVO

Asegurar la provision de materiales y pagos alqmaisque en el centro labora.

2. ALCANCE

Desde la informacion del requerimiento de matesigl@dquisicion, hasta el control y

evaluacion de proveedores.

3. RESPONSABLE

Lider de gestion financiera

4. DEFINICIONES

Orden de compraDocumento emitido por el responsable de gestidanfirera a los

proveedores, para la adquisicion de los producgmEvicios requeridos.
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Registro de evaluacion de proveedord®egistro de los criterios para la evaluacion y

seleccion de proveedores.

Orden de pago.Documento emitido por el responsable de gestiéanfirera para

realizar el pago de productos y servicios adquiido

5. REFERENCIAS

Solicitud de compra Documento que define de forma clara y precisa loslyctos

requeridos previo su adquisicion. (RE-GIN-01).

6. REGISTROS Y DOCUMENTOS

v' Orden de compra (RE-GEF-04) (Archivos de la lnstéin)

v" Registro de evaluacion de proveedores (RE-GEFA@h{vos de la Institucion)

v' Registro de calificacion de proveedores (RE-GEF-@Aychivos de la
Institucion)



7. PROCEDIMIENTO

Tabla XXII.

Procedimiento de Gestion Financiera.
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Actividad Descripcior Responsabl
Recepcion de la RE-GIN-01 ] o N ]
] solicitud de Se recibe la solicitud de compra emitida pdrider de  gestion
' compra gestion de inventario. financiera.
1
: v
1
‘N Se verifica la informacion descrita en |ldider de gestion
solicitud de compra. financiera.
1
.4
] De acuerdo a los productos descritos er ldder de gestion
Selecc(ljonar solicitud de compra se realiza la seleccion| dimanciera.
proveedores proveedores.
No
Proveedor Revisar si se trata de un proveedor eventuplLléder de  gestion
Nuevo permanente. financiera.

v Si

Calificacion de
proveedores

v

Emitir orden de
compra

v

Seguimiento de
la orden de
compra

v

Evaluar
proveedores

+

RE-GEF-04

La calificacion se
nuevos, en funcion del impacto del produ
adquirido durante la realizaciébn o sobre
servicio. Ver (RE-GEF-07).

Se elabora y emite la orden de compra.

Se realiza el seguimiento de la compra
durante la recepcién en Gestién de inventg
0 mantenimiento cuando aplique, se verifi
la conformidad de acuerdo a los requisitos|
compra establecidos en la solicitud de comp

La evaluacion de proveedores se realiza a

intervalos planificados, controlando
capacidad para suministrar servicios
acuerdo con los requisitos de la organizacio

realiza a proveedonekider de

gestion
ctbnanciera.
el
ider de gestidn
arf;manciera.
ca;
de
ra.
lad_ider de gestion
dftnanciera.
n.

Se mantiene
obtenidos

registro de los resulta(ros

v
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Cumple a

L No En caso de existir no conformidad o quejag ¢dder de  gestion
satisfaccion

' comunica al proveedor para que tome |ldmanciera.
medidas correctivas.

Comunicar al
proveedor

4.7.14 Procedimiento de Mantenimiento

Cadigo: PR- MAN - 01
MANTENIMIENTO Version: 00
SECA Pagina:
Elaboro: Aprobé: Fecha Apr.:
Aguagallo S.- Pilco A. Lider del Centro 23-03-2010

1. OBJETIVO

Asegurar que toda la infraestructura, se encueetmayptimas condiciones de operacion
y disponibles para su uso.

2. ALCANCE

Aplica a toda la infraestructura que intervieneskdesarrollo de los cursos en el centro
de capacitacion.
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3. RESPONSABLES

Lider de Mantenimiento

4. DEFINICIONES

Calibracion: Es la comparacion entre un equipo o instrumentmeeicion y un patrén
de calibracion internacional, también se refierecahjunto de operaciones que se
realizan en las maquinas de soldadura para sua@@uly buen funcionamiento.

Patrén: Es una unidad de medida estandar que sirve coraengia para la calibracion
de equipos e instrumentos afines.

Plan de Mantenimiento PreventivGomprende la programacion de inspecciones, tanto

de funcionamiento como de seguridad, ajustes, aejmares, andlisis, limpieza,
lubricacion, calibracion, que deben llevarse a cabdorma periddica en base a una
programacion establecida y no a una demanda dedripe usuario.

Infraestructura: Se refiere a edificios, maquinas, equipos, sistertramsporte que

intervienen en la realizacién de una actividad.

5. REFERENCIAS

Catalogos Documentos del fabricante que detalla recomendasipara la operacion y
revision periodica de maquinas, herramientas (s@euipos.

Procedimiento Calibracion de maquinadocumento que detalla el proceso necesario

para asegurar que todas las maquinas soldadoexgentren en condiciones optimas
de operacion.



6. REGISTROS Y DOCUMENTOS

AN NN RN

7. PROCEDIMIENTO

Registro plan de mantenimiento preventivo (RE-MAN-0
Registro lista de equipos e instrumentos (RE-MAN-02
Registro de mantenimiento (RE-MAN-03)

Registro orden de mantenimiento (RE-MAN-04)
Registro etiqueta de calibracién (RE-MAN-05)

(* Archivos de la Institucion)
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Tabla XXIIl. Procedimiento de Mantenimiento
RESPONS
ACTIVIDAD DESCRIPCION
ABLE
( Inicio ’
v
__ Se determina la necesidad de wuna nuelider de
______ > Identificar infraestructura y se comunica a gestién financ|erantenimiento
: Infraestructura para su adquisicién, caso contrario se revisa el
! estado.
v
Compras l .
Lider de
A N A Se revisa el estado de infraestructura; ademas geéMantenimiento
T Lo-Ng Revisar el estado de componentes y repuestos si aplica. Cuando
' estado una nueva infraestructura no pase la revision se
@ ! notifica a gestion operativa
! 1
Solicitud de ! .
Repuestos vy Si
A Lider de
Ingresar al Se actualiza el inventario, incluyendo: Mantenimiento
inventario - Catélogos

|

Monitorear el
Plan de
Mantenimiento

- Repuestosy
- Otros documentos.

Se genera 0 monitorea el plan de mantenimig
preventivo, segun lo programado. El plan
mantenimiento identifica a los equipos y/o areag

Lider de
siantenimiento
de

de
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v

v

Instrumentos
patrén y equipos
de computo

Emitir Orden de
Mantenimiento

v

Contrato
externo

Ejecutar el
mantenimiento

Revisar
funcionamiento

Actualizar el
Plan de
Mantenimiento

v

Fin

la planta que requieren de mantenimiento. Ver (RE-

MAN-01).

Cuando se trate de mantenimiento externo
contacta con el encargado del servicio. Ver Ligig
equipos e instrumentos.(RE-MAN-02) y/o se en
la orden de mantenimiento para toda

infraestructura indicada segun el plan. Ver (H
MAN-04).

El  mantenimiento de maquinas se real
considerando las recomendaciones de la “m
suposicion”. Todos los instrumentos o dispositi
de medicion calibrados deben ser identificados
una tarjeta de calibracion indicando la fecha per
préxima calibracion. Ver (RE-MAN-05).

Una vez realizado el trabajo de mantenimientq
revisa su correcto funcionamiento y registra. \
(RE-MAN-03).

Con los resultados obtenidos se actualiza el pta
mantenimiento preventivo.

kaer de
tMantenimiento
ite
la
E_
izaider de

eflantenimiento
0S

con

A

séder de
eMantenimiento

n ldder de
Mantenimiento

4.8 Levantamiento de Instructivos de Trabajo

La documentacion del

Sistema de Gestion de Calidade

incluir

los

documentos requeridos por la organizacion, losunsvos de trabajo, documentan las

tareas de un procedimiento con el fin de clarifleainformacién para asegurarse de la

eficaz planificacion, operacion y control de suscesos requeridos por esta Norma. (4.2

NORMA ISO).

Este tipo de documentos sirven a la organizaciémocguia de entrenamiento o

consulta, para aquel empleado nuevo; o como matbomativo, ya que establecen
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responsabilidades, evitan olvidos, malas integgiehes o aplicaciones y hasta pérdida

de tiempo.

No solo los procesos como tal deben estar docunestaino también aquellas

operaciones con criticidad dentro de la organizacié
Deben ser redactados por los implicados con ayedaudinmediato superior,
mejorandolos continuamente para aplicarlos, deamdo una vez mas qudo‘que se

dice se hace

La aplicacion de instructivos de trabajo debe gesgntada en sus versiones

pertinentes y deben permanecer disponibles enulo®$ de uso (trabajo).

4.8.1 Instructivo Valoraciéon de Instructores

Cddigo: IT- SEC- 01
VALORACION DE INSTRUCTORES Version: 00

SECAP Pagina:
Elaboro: Aprobd: Fecha Apr.:
Aguagallo S.- Pilco A. Lider del Centro 23-03-2010
1. OBJETIVO:

Realizar un correcto analisis de las carpetasipatnaictores.



2. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Tabla XXIV.

Instructivo Valoracion de Instructores
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Actividad

Descripcion

Responsable

Inicio

v
Difundir
necesidad de
instructor

«--| RE-PLC-01

v

Receptar
carpetas

v

Analizar
carpetas

v

Calificar
documentos

A 4

<] RESEC01

Informar
seleccion

v

Elaborar lista
de instructores
calificados

Fin

Previa deteccion de necesidades y una
planificado los cursos a dictarse se difunde|
sea en prensa, television o radio el tipo
instructor que se necesita en
requeridas. (Por el lapso de 1 mes)

En el lapso de 15 dias a partir del término
difusibn se receptara las carpetas de
personas interesadas.

Las carpetas receptadas son analizadas par
si cumplen o no con los requisitos estableci
y poder proceder con la calificacion de
mismas.

Se califica de acuerdo al RE-SEC-01 el ¢
consta.

1.- Educacién Formal

2.- Capacitacién adicional.
3.- Experiencia

4.- Asignacion de trabajo.
Los 4 parametros con sus respectivos punt
de seleccién y valoracion

Con los resultados preparar un informe de

instructores seleccionados

Con las carpetas calificadas elaborar un bg
de instructores que seran contratados

vemer de Gestidn
Y@perativa
de

las areas

deder de Gestion
|&perativa

alvider de Gestion
d@perativa
as

ue
Lider de Gestién
Operativa

ajes
Lider de Gestién

I&3perativa

Lider de Gestién
nGperativa
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4.9 Planes

Los Planes son el resultado del proceso de plaieacoyectada al logro de los
objetivos institucionales de la empresa y pueddmidee como disefios 0 esquemas
detallados de lo que habré de hacerse en el futdas, especificaciones necesarias para

realizarlos.

Tienen como finalidad béasica el establecimiento gldas generales de
planeacion; se concibe como el proceso que coresistiecidir sobre los objetivos de
una organizacion, sobre los recursos que serdmadtils, y las politicas generales que
orientaran la adquisicion y administracion de takxsirsos, considerando a la empresa

como una entidad total.

49.1 Plan de Negocios

Una organizacion debe planificar un sistema deideste calidad, basado en la
norma ISO 9001-2000 para:

v' Asegurarse de la disponibilidad de recursos neicepara apoyar la operacion y

el seguimiento de los procesos.

v Implementar y mantener el sistema de gestion decalidad y mejorar

continuamente su eficacia.

El Plan de negocios se define como una forma dsgpesobre el futuro del

negocio: a donde ir; como ir rpidamente, o qué&hdarante el camino para disminuir
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la incertidumbre y los riesgos. Argumenta tantooatoc como mediano plazo una
descripcidon detallada de los servicios y produgtes se ofrecen, las oportunidades de
mercados que poseen y como esta dotado de redarsgibles e intangibles, que le
permitan determinada competitividad y diferenciacentre competidores y aliados;
para concretar las estrategias en términos técnieosndmicos, tecnoldgicos y

financieros.

Incluyen las acciones y estrategias futuras querdebejecutarse, tanto por el
empresario como por sus colaboradores, utilizara® recursos que dispone la
organizacion, procurando el logro de determinadesltados (objetivos y metas) y que

al mismo tiempo, establezca los mecanismos queifir@mcontrolar dicho logro.

El plan de negocios determina como va a funciohaegocio, como capitalizar,
dirigir y hacer publicidad al mismo, permite eseadar contactos con terceros, ya sean

nuevos socios o de soporte financiero como potkssamoveedores y clientes, etc.
Para el desarrollo de un plan de negocio se reatizandlisis de los diferentes
factores que intervienen en él. Este debe inabsiplasos hacia el éxito y los indicadores

para evaluar tal éxito.

La mala planificacion y la falta de preparaciénitédiacen fracasar a la gran

mayoria de los negocios, e ahi la importancia diézer un plan de negocios.

La estructura estd compuesta por las siguientpagta



Tabla XXV. Etapas del Plan de Negocio
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1.-RESUMEN EJECUTIVO

1- Idea de Negoc

2.- Equipos directivos y promotores del
negocio

3.- Estado de desarrollo del negocio

4.- Plan de implantacion

5.- Productos/ servicios:
respecto a la competencia

6.- Publico objetivo

7.- Tamafio mercado potencial
8.- Escenario competitivo

9.- Inversion requerida

10.- Valoracién global del proyecto: aspecto,
maés innovadores y objetivos

diferenciacion

5.- ESTRATEGIAS

5.1- Estrategia de marqueti
5.2.- Estrategia de posicionamiento
5.3.- Estrategia de expansion internacional

6.-REQUERIMIENTOS
TECNOLOGICOS

6.1- Tecnologia requeric

6.2.- Hardware requerido

6.3.- Software requerido

6.4.- Otra tecnologia clave para el negocio
6.5.- Valoracion del coste en tecnologia

2- DEFINICION DEL
NEGOCIO

2.1- Caracteristicas del nego

2.2.- Producto/servicio ofrecidos

2.3.- Valor afiadido del producto/servicio
2.4.- Ventajas competitivas

7.- EQUIPO DIRECTIVO Y
ORGANIZACION INTERNA

7.1- Perfil del equipo directiv
7.2.- Organigrama empresarial
7.3.- Objetivos de tu empresa
7.4.- Control de gestion

3- PUBLICO OBJETIVO Y
MERCADO POTENCIAL

3.1- Publico objetivi

3.2.- Necesidades que satisface y grado
motivacion de tus clientes

3.3.- Segmentacion de clientes

34.-

potencial

Tamafio de mercado y mercad

3.5.- Caracteristicas del sector/subsector

)

8-MODELO DE NEGOCIO y
PLAN ECONOMICO-
FINANCIERO

8.1- Inversion inicia

8.2.- Plan de financiacion

8.3.- Fuentes de ingresos

8.4.- Prevision volumen de ingresos
8.5.- Prevision Volumen de gastos
8.6.- Prevision de la cuenta de PyG
8.7.- Prevision de tesoreria

8.8.- Balances previsionales

8.9.- Punto de equilibrio

8.10.-Valoracién de la empresa

4- PLAN DE MARKETING

4.1- Analisis competitivi
4.2.- Objetivos comerciales
4.3.- Principales magnitudes no financieras

4.4 - Estrategias de promocion y publicidad

9- ANALISIS F.O.D.A

9.1- Analisis del mercado: oportunidades
amenazas

9.2.- Andlisis intemno: fortalezas y debilidades

4.9.2 Plan de Seguridad Industrial

De acuerdo a lo establecido en la Norma ISO 90@D-2fa organizacion debe
determinar y gestionar un ambiente de trabajo aecepara lograr la conformidad con
los requisitos del producto o servicio.
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En toda empresa existen situaciones o actividades mueden ocasionar
accidentes de trabajo, enfermedades y lesiones adbajadores. Es por ello, que se
considera de gran importancia contar con un plaseggiridad industrial que abarque
sistemas de prevencion de riesgos, incluyendo reora® seguridad, sefiales y
evaluaciones previas que indiguen los distinto®remtos en los que se pueden ver
involucradas todas las personas que hacen paldéeetiepresa al momento de ejercer las

labores propias del trabajo desempeiado

El implementar y mantener un plan de seguridadsitnd adecuado permite a la
organizacion garantizar la integridad de las pexspooncientizar en cada uno de ellos
Su importancia y que estos a su vez se sientanroomegidos con el, dado que muchas
veces la responsabilidad es solo asumida por kenger o el jefe de seguridad de la
empresa, lo que es necesario mas no suficientegparaste se desarrolle a plenitud. Es
importante que en las organizaciones se cree ulh@raule seguridad para que esta

perdure, sea aplicada y reconocida por todos.

La seguridad industrial es un tema de mejora coatipor estar directamente
relacionada con la continuidad de la organizacid@estificar mejoras en los procesos y
en las instalaciones con objeto de minimizar ldsodgpotenciales ya que un accidente
de trabajo o cualquier otro evento no deseado co@isuiempo de produccion y hasta
puede llevar al cierre definitivo.

La seguridad absoluta es inalcanzable, y que pato tpuede ocurrir un
accidente, pero no se admite que éste tenga cousa e¢m peligro bien identificado;
pues si se identifica, hay que disponer los med®mgproteccion adecuados para que
desaparezca tal peligro.
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Un Plan de seguridad debe contener disposiciomesigas relativas a:
1. Informacion sobre el sistema de gerencia y sob@danizacion de la instalacion

con vista a la prevencion de accidentes mayores.

2. Descripcion del entorno de la instalacion (demagpaimeteoroldgico, hidrografico,

etc....)

3. Descripcién de la instalacion (con inventario dstancias peligrosas, descripcion de

procesos, métodos de operacion,...)

4. Andlisis de riesgos y métodos de prevencion (que eécleo técnico de las medidas
a adoptar para prevenir o evitar de raiz los antéde y que presenta una
fenomenologia variadisima en funcién del tipo dstalacion, nivel de las

magnitudes fisicas y demas).

5. Medidas de proteccion e intervencion para limitas Iconsecuencias de los
accidentes, (que es el otro gran pilar técnictadgeguridad, y que comienza por
requerir una red de sensores y monitores que @erradnocer la evolucion de un

accidente).

También se realizara inspecciones a los sistemaguipos de extincion de
incendio, con el fin de:
v Verificar el orden y la limpieza.
v Verificar el sistema de deteccion y combate dendims

v Verificar la iluminacién y la ventilacion, sobresltugares de trabajo
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Ademas de:

v La correcta operatividad de las maquinas, equigearramientas.
v La correcta funcionalidad y mantenimiento de losigaos

v' La ejecucion de inspecciones rutinarias con etléndetectar y corregir actos o

condiciones inseguras.

Por tanto, la empresa debe brindar un ambienteabajb seguro y saludable para
todos los trabajadores y al mismo tiempo estimal@revenciéon de accidentes fuera del
area de trabajo. Si las causas de los accidendestiiales pueden ser controladas, la

repeticion de éstos sera reducida.

*Para mayor informacion remitirse a la Tesis elaldaren el afio 2009 titulada:

“ELABORACION DE UN PLAN DE SEGURIDAD Y SALUD LABORA. EN EL SERVICIO
ECUATORIANO DE CAPACITACION PROFESIONAL SECAP DE LACIUDAD DE RIOBAMBA”
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49.3 Plan de Mantenimiento

El plan de mantenimiento constituye una herraraiaqie le permite a la
organizacion cumplir con los requisitos 6.3 y 7e6aNorma ISO 9001-2000, para esto
es necesario llevar a cabo una inspeccion ordet@adados los edificios, espacios de
trabajo, servicios asociados, equipos para los epox; transportes, sistemas de
comunicacion e instalaciones, con intervalos derobmpara detectar oportunamente
cualquier desgaste, rotura, ajuste, cambio o edlidn si es necesario; de modo que se
prolongue la vida util y se mantenga permanentesgnestequipos e instalaciones en su
mejor estado para demoras en los resultados.

Implementar un plan de mantenimiento preventivo pproiona una
infraestructura definida en términos de objetiveadidad, desarrollo, costos, eficiencia,
confiabilidad (culminacion a tiempo), medidas dguwsi&lad y renovacion, permitiendo

cubrir las necesidades de la organizacion.

La planificacion del mantenimiento requiere delentario de la infraestructura,
de recursos (repuestos, herramientas, mano de etwd, y un registro donde se
calendariza todas las actividades requeridas enciclo determinado de tiempo

denominado Plan de

Mantenimiento, por lo que es necesario:

1. Determinar metas y objetivos

2. Establecer los requerimientos para el mantenimigmtaventivo, ¢qué debe de
incluir? y ¢ donde debe de iniciar?; decidir quréetatenso puede ser el programa de

mantenimiento preventivo, en funcién de:
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a. Magquinaria y Equipo a incluir.

b. Areas de operacién a incluir.

Establecer un programa de mantenimiento preventivo.

Inicialmente se debe contar con un listado de eqgdgtallado, listados de rutinas
que facilite su control y un calendario de critsrgue indique la frecuencia de los
trabajos de mantenimiento preventivo, personaliratistas y repuestos o materiales

que seran empleados.

Establecer procedimientos del mantenimiento prévenfListados de rutinas.)
El programa de mantenimiento preventivo deberaiingrocedimientos detallados

que deben ser completados en cada inspeccionoo cicl
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Como resultado de la investigacion de campo se dgaado realizar la
documentacion necesaria para poder implementarolasas 1SO 9001-2000 en
el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesi6B8&ICAP” Centro Mdltiple
Riobamba.

Los compromisos de calidad que SECAP visualiza parservicio en el futuro

da origen al crecimiento nacional a nivel de centte capacitacion profesional.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es rgtolcacontinuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procasdisiduales dentro del sistema
de gestion, asi como sobre su combinacion e irtiérac

El sistema de gestion de la calidad, basado anriaa 1SO 9001-2000 permite
formalizar las politicas organizacionales en laglesl se encuentran inmersos
procesos, procedimientos, registros, flujos e umsitros para un adecuado
proceso en cuanto a la capacitacion se refieremAddos procesos dentro de

SECAP seran documentados, normados y estandarizados



5.2.

155

v La alta direccion de la organizacion debe realizaa evaluacion periédica del

sistema de gestion por valores, informandose ssbrpertinencia, y define la
necesidad de hacer ajustes reiniciando todo elepoode planear — hacer —

verificar — actuar.

Recomendaciones

Una vez implementado el sistema de gestion de lmlada corresponde

institucionalizar el control, mantenimiento y mgy@aontinua del mismo.

Siendo partes constitutivas del Manual de Calidadrecomienda la medicién
del grado del cumplimiento de los objetivos y poditde calidad y en particular
de la satisfaccion del cliente.

Se recomienda a SECAP que en el menor tiempo pogibbn autogestion por
parte del lider del Centro que se encuentra erctigaléidad se proceda a la

certificacion y aplicacion del documento para adglael mismo.

SECAP debe programar un curso dirigido a todogdasonas que formen parte
del centro de capacitacion con el objetivo de deoreocer sobre el Sistema de
Gestion de Calidad a ser aplicado para de esa fohtemer un mejor resultado

en su aplicacion



