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RESUMEN



El presente documento tiene como objetivo pradggwoponer una guia ordenada, de
lo que representa el desarrollo y aplicacion dadtodologia para la implementacion de
la Norma ISO 9001-2008 en una empresa de sendgoio® es SECAP Tena, tomando
en consideracion que la aplicacion de los requentos basados en la horma propuesta
ayudara a reducir problemas y por ende obteneréinduo de trabajo efectivo dentro de

esta area de trabajo tan importante como es lzitagidn de personas.

Realizando una investigacion general, y con la aydel personal lider de cada area, se
realiza el diagnostico de la situacion actual dergresa y se crea una idea de lo
importante que es para una empresa dividir el jimaba tres procesos: gobernantes,
operativos y de apoyo, mismos que se interactiaimemapa de procesos, ademas se
analiza la capacidad de SECAP en cumplir los réqgeisle la Norma ISO 9001 -2008

en la encuesta realizada al lider del centro daatizgion

Con el desarrollo del sistema, se perfecciona estauctura interna de la empresa, a
través de la estandarizacion, el control y la naegantinua de sus procesos, basado en el
levantamiento del manual, politica y objetivos de d¢alidad, procedimientos,
instructivos, formatos y registros aplicables, daes importantes en la coordinacion del

sistema de la calidad.

Como resultado de la aplicacion de la metodologfiabéecida en ISO 9001, se logra que
los procesos dentro de la empresa sean documentaoivsados y estandarizados,

formalizando politicas organizacionales, respoflisiaoies y los recursos necesarios
que contribuyen a la satisfaccion del clieabmforme a la norma.

ABSTRACT



This document has as mainobjective to propose derlgrguide, which represents the
development and application of methodology forithplementation of ISO 9001-2008
standard in a service business as SECAP Tena, Wggtanto account that the
application of requirements based on the proposediard will help to reduce problems,
as a result to obtain a method of effective workhis area of work as important as the

training of people.

Making a general research, and with the help of ldagler staff of eacharea, the
diagnosis of the current situation of the companygaone and created an idea of how
important it is for a company to divide the workarthree processes:rules,operational
and support, these interact in a process map, dsegtitds analyzed the SECAP capacity
to fulfill the requirements of the ISO 9001-2008rslard in the done survey to the leader

of training center.

The internal structure of the company is perfecteth the development of system,
throughstandardization, control and continuous owpment of its processes, based on
rising manual, policy, quality objectives, procesiirinstruction, forms and applicable

records, important factors in the coordinationhaf quality system.

As a result of the application of the methodologtablished in ISO 9001, it is achieved
that the processes within the company are documherggulated and standardized, by
formalizing organizational policies, responsibdgi and resources that contribute to

customer’s satisfaction according to the Standard.



CAPITULO |

1. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

Lasituaciénactualdealtacompetitividadyglobalizadén los mercados,ha
exigidoamuchasempresaseinstitucionescambiarsusggasparaadaptarsea

lasnuevastendencias.Losrequerimientos delclieatsslaraciondelcambio
tecnologicoylosciclosdevida  de  losproductoscadavemascortos,sonelementos
deentornoqueobliganalasempresaseinstituciones &anejavariedad,calidad, plazos

ycostosdesusproductososervicios.

ElServicioEcuatorianodeCapacitaciénProfesional SEd&naconstituyeelprecursor
delacapacitaciénenla Amazonia,porlotantoesla
institucionmasimportanteyrectoradelaformaciénpriofes,comprendeun

centromultiplequeatiendealos 5 cantonesdelapravindleNapo enlas familias
ocupacionales de los sectores primario, secundario terciario de la
economia,brindando  esteservicioconelUnicoobjetipodercontarcon trabajadores

competentesquepermitaneldesarrollo sustentablemdpl@sa ecuatoriana.

Paraqueestainstitucionpuedaproporcionar lossesgaedemandansus clientes, es
necesario que el trabajo fluya entre los diferentedepartamentos, teniendo
encuentarequisitos aplicablesacadaactividad,reldiacalidaddela

capacitacion,recursoshumanos,etc.

Laformacionprofesionalconstituyelapreparaciondeitedhumanopara
eltrabajo,atravésdelasdiferentes modalidadesqueiegt8ECAP, talescomo

formaciondejévenes yadultos,formacionde formadaasgcitacion.

LasnormaslISO, brindanlaoportunidadde establededasnientos necesarios para el
cumplimiento de ciertos requisitos que sdageax en la implementaciénde un

sistema de gestionde calidad.



1.2 Justificacion

Considerando guelacapacitacionconstituyeunadelatsfsigrincipales para
laejecuciondeproductividadenelpais,sehan creadoicisnesque brindan servicios
decapacitaciénsiendo unadelasmasimportantes eteBtuatoriano de Capacitacion
Profesional SECAP existente en la ciudad, quiemen@ con
distintasareascapazdesatisfacerlasnecesidadesdelzdadyalmismo

tiempoformarprofesionalescompetitivos.

En la  actualidadparaqueunaempresao instituciénpuedabrevivir,ymejor
aun,serexitosa,esnecesarioadoptar algunasesteafegsibiliten suactuaren
formaefectiva.Entreestasestrategiasseencuentra  grallo  lacertificaciondelos
productosyserviciosquelaempresaoinstitucionespooq, detalformaque
puedaserreconociday aceptadaenlasdiferentesdszasdésintentaacceder.
Unadelasnormasmasconocidasy utilizadaeslalSO9008;1aquees

consideradacadavez masenempresaseinstitucionesesyserviciosde muchospaises.

Unsistemadegestion delacalidaddebeserconsiderado moucplandiario
aplicableparaconseguir  lasmetasestablecidas,éstatiep delaparticipacion de
todoslosmiembrosdelServicioEcuatorianodeCapaciéigfesionalSECAP.EI

enfoquehaciaelcapacitado ylafilosofia demejoraconati proponeundesafio
permanentealosestandaresestablecidos,paralograesrejelesdeefectividad ypor

endedelosserviciosquebrindaestainstitucion.

SECAPsehallacomprometido alaaplicaciondelametodmlog parala
implementaciondelaNormalS0O9001-2008, lamismaqueseyarala
institucionunaoportunidad demejorarsuorganizaciéngeguirqueestasea homogénea
conlasdemasinstituciones quetienenestemismosist@faitado paraque apoyeal

crecimientodelpais.

Para ello hemos tomado la metodologia para el idisay la implementacion de las
Normas ISO 9001- 2008 para un mejor desarrollcadedtitucion y del personal que
labora en el SECAP de la ciudad de Tena.



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivogeneral.Realizar metodologia para el desarrollo y la imp@atacion

de las Normas ISO 9001-2008 en el Servicio Ecumtorde Capacitacion Profesional

“SECAP” de la ciudad del Tena.

1.3.2 Objetivosespecificos:

Determinarel estadodeladocumentacionysituacioniaeiaenstitucion.

Identificarlosprocesos necesariosparaelsistematiégescalidady su interaccion.

Realizarladocumentacion delsistemadegestiondedalitecuada parala

correctaejecuciondelobjetivogeneral.

Proyectarlaimplementaciony mantenimientodeladocuawgimparael

seguimientoymejoracontinuadelainstitucion.



CAPITULO Il

2. MARCOTEORICO

2.1 Introduccién

2.1.1 DefiniciondelSQ.aOrganizaciéninternacional
paralaEstandarizacion,ISOporsussiglasen
inglés(InternationalOrganizationforStandarizatiealyna federacién mundialque agrupa
a representantes de cada uno de Ilos ongamis nacionales de
estandarizacion,yquetienecomoobjetodesarrollar neatésinternacionales

quefacilitenel comerciointernacional.

Cuandolasorganizaciones tienenunaformaobjetivatieml@acalidadde
losprocesosdeunproveedor,elriesgodehacernegociisbhoproveedor se

reduceengranmedida,ysilosestandares decalidadsmistnosparatodoel mundo.

Durantelasultimasdécadas,organizacionesdetodoghrsisdelmundo sehan
estadopreocupandocadavez masensatisfacereficatasestesidadesde

susclientes,perolasempresasnocontaban, engeneligd@urasobre calidadque

lesindicaradequé forma, exactamente,podianalcamaatgnerlacalidad de
susproductosyservicios.De formaparalela,las  tesidstrecientes del
comercioentrenaciones reforzaba lanecesidaddecontstandaresuniversales
delacalidad.

Sin embargo,noexistiaunareferenciaestandarizadppesorganizacionesdetodo
elmundopuedandemostrar suspracticasdecalidadomsjepsiocesos de

fabricaciéonodeservicio.

Teniendocomobasediferentesantecedentessobrenormas
deestandarizaciénquesefuerondesarrollandoprincegaenGranBretafia,lalSOcredypu

blico en1987 susprimeros estandares dedireccicGralelad:losestandaresdecalidad



delaserielSO9000.



ConbaseenGinebra, Suiza,estaorganizacion hasidodesdentonces la
encargadadedesarrollarypublicarestandaresvolustidalidad,facilitandoasi
lacoordinacionyunificaciondenormasinternacionalesgiporandolaideade
quelaspracticaspuedenestandarizarsetantoparaberafisproductorescomo
aloscompradoresdebienesyservicios.ParticularmesgsiandaresISO9000 hanjugadoy

jueganunimportantepapelalpromover ununicoestandalidada nivelmundial.

2.1.2 ¢Quéesunanorma? Lasnormassonunmodelo,unpatron,
ejemploocriterioasequir. Unanorma esuna férmulaque
tienevalordereglaytieneporfinalidaddefinirlascagsisticas
guedebeposeerunobjetoylosproductos guehandetenerupatibilidadpara
serusadosanivelinternacional. Pongamos,porejenyploldemaqueocasionaa muchos
usuarioslosdistintos modelos deenchufes gueexeseakinternacional
parapoderacoplarpequefas maquinasdeusopersordbisstecabello,
maquinasdeafeitar,e(tSO 9001, 2000)

2.1.3 NormasIS0O9001-2008aNormalS0O9001,
esunmétododetrabajo,eselmejorparamejorarla
calidadysatisfacciondecaraalconsumidor.Laversiddesdelaiio2008,

guehasidoadoptadacomomodeloaseguirparaobtenetifecaeidnde calidad.

Estosprincipios basicosdelagestiondelacalidad,gtasdecaracter social encaminadas
a mejorar la marcha yfuncionamientode una orgaima mediante
lamejoradesusrelaciones internas. Estasnormas,han ecomibinarsecon

losprincipiostécnicosparaconseguirunamejora desfisetiondel consumidor.

Satisfacer alconsumidor,permite gueesterepita isleconsumo,yse
conozcalosproductososerviciosde laempresa. Coesigoimasbeneficios,cuota

demercado,capacidaddepermanenciaysupervivencisedgi@esasenellargo plazo.

Lanormativa,mejora losaspectosorganizativos
deunaempresa,queesungruposocialformadapor indsggeinteraccionan
yunamalaorganizacion,generaunproducto deficient@ggiguelas

especificacionesdeladireccion.



Puestoquelatécnicasepresupone.lSO9001propone nolese
probadosygenialesprincipios paramejorarlacalidatfisiproductomediante

sencillasmejorasenlaorganizaciondela empresaquesitedefician.

Todamejora,redundaenunbeneficiodelacualidadfinatddlucto,yde
lasatisfacciondelconsumidor, gueesloquepretendegdaptalanormativa
comoguiadedesarrolloempresarial. Satisfaceralcodsuyeselobjetivo finalde

estanormaydetodaempresaquepretendapermanecerercatim

LasIS0O9000:2000guedaronconformadasportres granai@adps:

* 1S09000:2000,sistemas degestiondecalidad:Pringipoasabulario.
* 1S09001:2000,quetratasobrelosrequisitosdelossisagastionde calidad.
« [S09004:2000,queserefierenarecomendacionesparnatalzolas

mejorasdecalidad.

2.1.3.1 Caracteristicas.Lascaracteristicasmasimportantesynovedosasdeéssaser

Laorientacidnhaciael cliente

Lagestionintegrada

El énfasisen el procesodenegocios

Laincorporaciéndelamejoracontinua

Lamedici6ndelasatisfacciondel cliente

2.1.3.2 AplicacionLalS09001-2008sepuedeaplicarencualquiertipodeargeidin,ya
sea con o sin fines de lucro, manufacturerao decges, grande, mediana o pequefia
y poder cumplir con las necesidades, exigenciasugstros clientes.(ISO 9001-2008,
2000)

¢Qué se necesita para iniciar un proceso de asegiero de la calidad
NormasISOserie9001-2008?



e Compromisorealyparticipaciéndelosdirectivos

e Involucramientodetodoslosempleados

e Comunicacion

» Capacitacibndetodaslasareasdelaorganizacion

* Disponibilidad de recursos dedicados a lapléementacion del SGC
(responsables,tiempos,dinero,espaciosfisicospariares,etc.)

» Definicidnclaraderesponsabilidades

* Realizaciéndeundiagnésticodecalidad

e Comprensiondelosrequerimientosdelosclientes

* Fijaciéndepoliticasyobjetivosdecalidad

e Establecimientodeunplandecalidad

* Ordenamientodeladocumentacionexistente

e Creaciéndeladocumentacion delSGCs/normalSO(Mancalided,
procedimientos,instruccionesdetrabajo)

» Puestaapuntoo calibraciondemaquinas,equipos,etc.

» Disefloeimplementacibndemecanismosdemejoracontinua.

»  Definicion,planificacione implementacionde  adlalesde  medicién y

seguimiento necesarias paraasegurarelcumplimidasmiegenciasdela norma.

Elproceso decreacionypuestaapuntodelSGC puedensgiconosin  ayudaexterna,es
decir,puedellevarsea cabo porpersonalinternodedacgcion o]
contratandounconsultorexterno.(ISO 9001-2008, 2000)

Lostiemposestimados paralaimplementaciondelosngéoslis delanorma  1ISO9001-
2008varianenfunciondelestadoinicialdelosprocesosdentacion

existente,practicasvigentes,complejidaddelsisteneglizios, tamafiodela empresa,
entre otros, siendo el tiempo minimo de alreddelorl afio para las

organizacionesmassimples.

Unavezquelaorganizacion hapreparado suSGCeimpladwntioslos requerimientos
debeacudiraunaorganizacion independiente, conocidacomoorganismo

decertificacion,quienevaluaraelsistemacontralosést@sde norma.



2.1.3.3 Certificacibn.  Cadaorganismo miembrodelalSOacreditaalosorganisenosd

certificacionparaquerealicenauditoriasyemitanurarendacion; unavez
emitida,elorganismo miembroapruebaelregistro paelguganismo
certificadoremitaelcertificadolSO. (Loscertificados nolosemitelSOsinoel

organismocertificadoroderegistro). (ISO 9001-2IR)0)

Laempresaquerequierelacertificacionpresentaunésialic oregistro aun

organismodecertificacion/registro  (IRAM,BureauVasifTUV,SGS,etc.),en  donde

generalmente seaportandatosdelaempresatalescoraibodeta
compaiiia,cantidadylocalizaciondesusinstalacionasijotos, cualesdeéstosse
incorporaranal

registro,quienesseranlaspersonasdecontactoparalalinpresaycomosedocumentan

yrespaldanlosprocedimientosdeacuerdoalos estaaiétaasrma.

Elsiguiente pasoesunaevaluacionpreliminarporpddsdaditores del
organismocontratado,evaluacionquepuededarluganaswgasporpartede éstos para

tomar acciones correctivas.

Superada esta instancia, se realiza una
auditoriacompleta,dedondesurgenlasrecomendaciogiesquditoreselevanal

organismo deacreditacion.Siunaempresanoesaproketienenecanismospara
apelarladecision.

2.1.3.4 Alcanceyvigenciadelascertificaciones.
ElcertificadolSO9001esvalidosolamenteparaaquellas reaséle laempresa en
loscualessehanseguidolospasosdegestion decalidad ctadab enlanorma,ya

seadesdeunprocesoparticularountipodeproductosdhaisicesodenegocios global.

Asi,esposibleencontrar  empresasque  obtienenun ficaEtdlSO  9001para

unadesusdivisiones,oparaunadesusplantasdeproducpanaunalineade productos.

Lascertificaciones seotorganporunperiododetresdii@s)te esetiempo
sedebenllevaracaboauditoriasdevigilancia,acargagieismocertificador;

lasmismasserealizancada6,9012meses,deacuerdoaiaoaplejidadde
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laorganizacion,cumplidoeselapsolaempresadecidoalanienciadeunare-
certificacion.(1ISO 9001, 2000)

2.1.3.5 Costos. Inicialmente,el
desarrolloeimplementaciondeunSGCcuestadinero,peroel costobiensevesuperado
porlasgananciaseneficiencia,productividad, rentidadl satisfacciondelclientey

aumentodelapresenciaendiferentes mercados.

Los costos de una certificacion varian de acualdamano de la organizacion,
lacomplejidaddesusprocesosyladispersiongeograicade operaciones,
entreotrasvariables.Aloscostosdelacertificaciondageegarse los

gastospreviosdepreparacionypuestaapunto.

2.1.3.6 NomenclaturabasicalSO90Q@hsNormasISO9001citadas,sehanelaborado
paraasistiralas organizacionesde todotipo ytareafo,la implementacion yla

operacionde sistemasdegestiondecalidadeficaces.

LaNormalSO9000describe losfundamentosdelosSGCy ciispia
terminologiaparalosSGC.

LaNormalSO9001especificalosrequisitosparalosSGCapkesa dadaorganizacion
guenecesitedemostrarsucapacidadparaproporcionar
productosquecumplanlosrequisitosdesusclientesy@srentariosque

leseandeaplicacionysu objetivoes aumentarlasatistaael cliente.(ISO 9001, 2000)
La NormalSO 9004 proporciona directrices que @®mrsin tanto la
eficaciacomolaeficienciadelSGC.Elobjetivodeestarsmsiamejora deldesempeiio

delaorganizaciony lasatisfacciondesusclientesydsqartesinteresadas.

LaNormalSO19011proporcionaorientacionrelativaaldgatiasde SGC y de gestion

ambiental.

Todasestasnormasformanunconjuntodenormasdesistegestidnde la calidadque

facilitanlamutuacompresioénen elcomercionacionagemdcional.
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2.2 Términosydefiniciones.

Untérminoenunadefinicion onota,definido enestecémieindicaen letra negrilla.

Dicho término puede ser reemplazado en la definiggor su definicibncompleta.

a. Producto. Sedefinecomo:“Resultadodeunproceso”.

b. Proceso. Sedefinecomo:“Conjuntodeactividadesmutuamente@taciaso

gueinteractuan,las cualestransformanelementosrddaenresultados”.

c. ProductoSedefineentoncescomo:“Resultadodeunconjuntod édenties
mutuamenterelacionadas ogueinteractuan, lascumlstrmanentradasen
salidas”.Un conceptolimitado aun significadoesdeaian contextoparticular
seindicanombrandoelcampoencuestionentreparéntgeisaes,antes
deladefinicion. Ejemplo enelcontextodelaauditoti@minoutilizado
para“expertotécnico” es:

d. Expertotécnicd®’ersonaqueaportaconocimientosoexperiencia esuegfi
equipoauditor.(ISO 9000, 2000)

2.2.1 Términosrelativosalacalidad:

a. Calidad. Gradoenelqueunconjuntodecaracteristicasinheremggeaon

losrequisitos.

b. RequisitoNecesidadoexpectativaestablecida,generalmenteitaplic

obligatoria.Losrequisitos puedensergenerados mhitesntespartes interesadas.

c. ClaseCategoriaorangodadoadiferentes
requisitosdelacalidadparaproductosprocesososistgraas tienenel
mismousofuncional.

d. Satisfaccion delclientBercepciondelclientesobreelgradoenquesehan

cumplidosusrequisitos.
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e. CapacidadAptituddeunaorganizacion,sistemaoprocesoparareatipegoductoguec
umplelosrequisitosparaeseproducto.

f. Competenciadptituddemostradaparaaplicarlosconocimientosyhadules.

2.2.2 Términosrelativosalagestion:

a. SistemaConjuntodeelementosmutuamenterelacionadosoqueitiiara

b. SistemadegestidBistema paraestablecerlapoliticaylosobjetivosypara

logrardichosobjetivos.

c. Sistemadegestidndelacalid&istemadegestionparadirigirycontrolaruna

organizacionconrespectoalacalidad.

d. Politicadelacalidadntencionesglobalesyorientaciondeunaorganizaciativelsala
calidadtalcomoseexpresanformalmenteporldattacion.

e. Objetivo de la calidadh\lgo ambicionado o pretendido, relacionado coalidad.

f. GestionActividadescoordinadasparadirigir ycontrolarunamiigacion.

g. AltadireccionPersonaogrupodepersonas guedirigenycontrolandbmasa

nivelunaorganizacion.

h. Gestiondelacalidad\ctividadescoordinadas paradirigirycontrolaruna

organizacionenlo relativoala calidad

i. Planificacion delacalidadPartedelagestiéndelacalidadenfocadaal establetinie
de los objetivos de la calidad y a la especifivaci de los
procesosoperativosnecesariosy delosrecursosredaimsparacumplirlos

objetivosdela calidad.

j.  Controlde lacalidacRarte delagestionde lacalidad orientadaalcumplitmien
delosrequisitosdela calidad.(ISO 9001, 2000)
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k. Aseguramientode la calid&artede Ila gestionde la calidadorientadaa

proporcionarconfianzaenquesecumpliranlosrequisiiascalidad.

.  Mejora delacalidadPartedelagestion  delacalidadorientada aaumentar la
capacidaddecumplirconlosrequisitosdela calidad.

m. MejoracontinuaActividadrecurrenteparaaumentarlacapacidadparacumpl

losrequisitos.

n. EficaciaGradoenque serealizanlasactividadesplanificadasy alca®zanlos

resultadosplanificados.

o. EficienciaRelacionentre el resultadoalcanzadoylosrecursamadibs.(ISO 9000,
2000)

2.2.3 Términosrelativosalaorganizacion:

a. OrganizacionConjunto de personas e instalaciones con una gi@gpo de

responsabilidades,autoridadesyrelaciones.

b. Estructuradelaorganizaciébisposicionderesponsabilidades,autoridadesy

relaciones entre el personal.

c. Infraestructura Sistemadeinstalaciones,equiposyservicios neceparas

funcionamientodeunaorganizacion.

d. Ambientede trabaj@onjuntode condicionesbajolas cuales se realiralehjo.

e. ClienteQOrganizaciénopersonaque recibeunproducto.

f.  ProveedoiOrganizacionopersonaqueproporcionaunproducto.

g. Parteinteresad&ersonaogrupoquetieneuninteréseneldesempefiooéxito
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h.

deunaorganizacion.

ContratoAcuerdovinculante. (ISO 9000, 2000)

2.2.4 Términosrelativosalprocesoyproducto:

ProcesoConjunto deactividadesmutuamente relacionadasoguagtian, las

cualestransformanelementosdeentrada en resultados.

ProductoResultadodeunproceso.

ProyectoProceso Unicoconsistente enunconjuntodeactividadesrdinadasy
controladas confechas deinicioydefinalizacion, diasacaboparalograr un
objetivoconformeconrequisitosespecificos,incluyendo laslimitacionesde

tiempo,costoyrecursos.

DisefioydesarrolldConjuntodeprocesosquetransformalosrequisitosen

caracteristicasespecificadasoenlaespecificaciénpieducto,procesoo sistema.

. Procedimientd-orma especificada para llevar a cabo una activadaal proceso.

2.2.5 Términosrelativosalascaracteristicas:

CaracteristicaRasgodiferenciador.

Caracteristicadelacalidad.Caracteristica inherente deunproducto,proceso

osistemarelacionadocon unrequisito.

Seguridaddefuncionamien@onjuntodepropiedadesutilizadasparadescribir
ladisponibilidady losfactoresquelainfluencian:cabflidad,capacidadde

mantenimientoymantenimientodeapoyo.

TrazabilidadCapacidadparaseguir lahistoria,laaplicaciénoldipaaionde

todoaquelloqueestabajoconsideracion. (ISO 9000))200
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2.2.6 Términosrelativosalaconformidad:

ConformidadCumplimientodeunrequisito.

Noconformidadncumplimientodeunrequisito.

Defecto.Incumplimiento de un requisito asociagloun uso previsto o

especificado

AcciénpreventivAccibntomadaparaeliminarlacausadeunanoconformutadpial

uotrasituaciénpotencialnodeseable.

AccioncorrectivaAcciontomadaparaeliminarlacausadeunanoconformigtedthda
uotrasituaciénnodeseable.(ISO 9001, 2000)

Nota:Laaccioncorrectivasetomaparaprevenirquealdeaaproducirse,

mientrasquelaaccionpreventivasetomaparaprevenigpgeeda.

f.

CorreccionAcciontomadapara eliminarunanoconformidaddetectada

Reproces@cciontomadasobreunproductonoconformeparaquecumplac

losrequisitos.

Reclasificaciorvariaciondelaclasedeunproductonoconforme,detalforma

gueseaconformeconrequisitosquedifierendelosiniiale

ReparacionAccidontomadasobreunproductonoconformeparaconhaetir

aceptableparasuutilizacionprevista.

Desecho Acciéntomadasobreunproductonoconformeparaimpaasics
inicialmenteprevisto.
ConcesiorAutorizacionparautilizaroliberarunproductoquenaegorme

conlosrequisitosespecificados.
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. Permiso de desviacidhutorizacion para apartarse de los

requisitosoriginalmenteespecificadosdeunproducesaigisurealizacion.

m. LiberacionAutorizaciénparaproseguirconlasiguienteetapadegso(ISO 9001,
2000)

2.2.7 Términosrelativosaladocumentacion:

a. InformaciéonDatosqueposeensignificado.

b. Documentdnformacionysumediodesoporte.

c. Especificaci6rtDocumentoqueestablecerequisitos.

d. Manualdelacalidaddocumento gueespecificaelsistema degestidndela

calidaddeunaorganizacion.
e. Plandelacalidadbocumentoqueespecificaquéprocedimientos yrecuasosiados
debenaplicarse,quiéndebeaplicarlosy cuandodebeaeggaun

proyecto,producto,procesoo contratoespecifico.

f. RegistroDocumentoquepresentaresultadosobtenidosopropamiaiencia

deactividadesdesempefiadas.

2.2.8 Términosrelativosalaauditoria:

a. AuditoriaProceso sistematico,independienteydocumentaduipterser
evidenciasde la auditoria y evaluarlas de naamdgjetiva con el fin de

determinarel gradoenquesecumplenloscriteriosdeaialit

b. Programadelaauditoridonjuntodeunaomasauditorias planificadas paraun

periododetiempodeterminadoydirigidashaciaunpropésjtecifico.
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c. CriteriosdeauditoriaConjuntodepoliticas,procedimientoso requisitos.

d. Evidenciadelaauditori®Registros,declaracionesdehechosocualquierotranmaiton

guesonpertinentesparaloscriteriosdeauditoria gajueerificables.

d. Hallazgosdelaauditoridresultadosdelaevaluaciéndelaevidenciadela

auditoriarecopiladafrentealoscriteriosdeauditoria.

e. Conclusiones delaauditori@esultadodeunaauditoriaqueproporciona el
equipoauditortrasconsiderarlosobjetivosdelaaudiyvodosloshallazgos
delaauditoria.

f.  ClientedelaauditoridDrganizaciénopersonaquesolicitaunaauditoria.

g. AuditadaOrganizacionquees auditada.

h. Auditor.Persona con atributos personales demostrados petentia para

llevaracabounaauditoria.

i.  Equipo auditor Unoomasauditores quellevanacabounaauditoriacompelo,si

esnecesario,deexpertostécnicos.

j.  Expertotécnicd?ersonaqueaportaconocimientos oexperiencia esquescfi

equipoauditor.

k. PlandeauditoriaDescripciondelasactividadesydelosdetallesacorados

unaauditoria.

|.  Alcancedelaauditori&xtensionylimitesdeunaauditoria.

m. CompetencidAtributos personales y aptitud demostrados para
aplicarconocimientosyhabilidades. (ISO 9001, 2000)
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2.2.9 Términos relativos al aseguramiento de la calidaaraplos procesos de

medicion:

a. Sistemadegestionde lasmedicio@emjuntodeelementos interrelacionadoso
gueinteractiannecesariosparalograrlaconfirmacion troldgica yelcontrol

continuodelosprocesosdemedicion.

b. ProcesodemediciéBonjuntodeoperacionesquepermitendeterminarelvalor

deunamagnitud.

c. Confirmacionmetrolégic&onjuntodeoperacionesnecesariasparaasegurar queel

equipodemedicidéncumpleconlosrequisitosparasuusisoev

d. Equipo demedicibinstrumento  demedicidon,software,patron  demedicion,
materialdereferenciaoequiposauxiliaresocombina@éholsnecesarios

parallevaracabounprocesodemedicion.

e. Caracteristica metrologicRasgo distintivo que puede influir sobre los

resultadosdelamedicion.

f.  Funcionmetrolégicd-unciénconresponsabilidad administrativaytécnicapa
definireimplementar elsistemadegestiondelasmedisioiSO 9001, 2000)

2.3 PrincipiosdegestiondelacalidadsegunlSO9001-2008

Para conduciryoperaruna organizaciénenformaexiosgaiereque ésta
sedirijaycontroleenformasistematicaytransparente. epugdelograreléxito
implementandoy manteniendounsistemadegestionquksssiadoparamejorar
continuamentesudesempefomediantelaconsideracion asneeksidadesdetodas
laspartesinteresadas.Lagestibndeunaorganizacion preade lagestiondela
calidadentreotrasdisciplinasdegestion.

Sehanidentificadoochoprincipios degestiondelacdtidapuedenser utilizados

porlaaltadirecciénconelfindeconducir alaorganizadi@ciauna mejoraen el desempenio.
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Figural. Principiosparalagestiondela calidad

ENFOQUE
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< \ I
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MUTUOG CON
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-
ENFOQUE
BASADO EN
PROCESOS
. - -

Fuente(ISO 9001, 2000)

2.3.1 Enfoquealcliete. Lasorganizaciones
dependendesuscliesigolotantodeberian
comprenderlasnecesiksactualesyfuturasdelosclientes,satisfaceadjossitos

delosclientesyesforzegen excederlas expectativasdelosclientes.

2.3.2 Liderazgo Loslideresestablecenlaunidaddeprombsitylaorientaciondela
organizaabn. Ellosdeberiancrearymantenerunamiégmterno,enelcualel

personalpuedallegaraiclucrarse totalmenteenellogrodelosohbjesidda organizacion.

2.3.3 ParticipaciondtlpersonalElpersonal,
atodoslosniveles,eslaggiadeunaorganizacion,y sutotal comprsmni

posibilitaquesushabilatiesseanusadas paraelbeneficiodela orgdaiz
2.3.4 Enfoquebasagknprocesos.

Unresultadodeseadoseaizamaseficientementecuandolasactividgde

losrecursosrelaciodasseestionancomounprocesksO 9001, 200C
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2.3.5 Enfoquedesistemaparalagestion.
Identificar,entenderygestionarlosprocesosinterreferios comoun sistema,contribuye

alaeficaciayeficienciadeunaorganizaciénenellogrosiebjetivos

2.3.6  Mejoracontinua.
Lamejoracontinuadeldesempefioglobaldelaorganizaelisréhserun

objetivopermanentedeésta.

2.3.7 Enfoguebasadoenhechosparalatomade
decisionLasdecisioneseficacessebasanenel analisisdelosd@tdermacion.

2.3.8 Relacionesmutuamentebeneficiosasconel proveedor.
Unaorganizaciénysusproveedoressoninterdependigmteselacion
mutuamentebeneficiosaaumentalacapacidaddeambasparaalor.

“Losochoprincipiosdegestiondelacalidadconstituykatedelasnormasde
sistemasdegestiondela calidaddela familiadeNorn@8081”. (ISO 9001, 2000)

2.4 Normativas de la gestidon de la calidad norm&IO 9001 — 2008

Elmodelode unsistemadegestiondelacalidadbasadamsom® quese muestraenla
Fig.2ilustralosvinculosentrelosprocesospresentados  enlos capitulos4as.
Estafiguramuestraquelosclientesjueganunpapelstgtiio paradefinirlosrequisitos
comoelementosdeentrada.Elseguimientodela satiéfaelclienterequiere
laevaluaciondelainformacion relativaala percepoabnd
clienteacercadesilaorganizacibnhacumplidosusreqgsisi
LaNormaconsideraestoscincofrentesorequisitosobligeparaoptar

porunacertificacion,comoseindicaa continuacion:

» Sistemade gestién dela calidad
* Responsabilidaddela direccion
» Gestidndelos recursos

* Realizaciondelproducto
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Medicion, analisy megora

Figura 2.Malelodelsistemadegestiondela calidadbasapimersos.

MEJORA CON

TINUA DEL SISTEMA DE

—~

o

__.-

""____«'Z____“'

CLIENTES

GESTION DE LA CALIDAD

CLIENTES

@

| RECTRE0S

GESTHON BE LOS

mn
[

EXTREAD .l‘a'\ Q:)
\

! REQUISITOS &

LEYESNDA

——s ACTIVIDADES QUE APOR

= == =g FLIIQ DE DIFORAACION

TAN VALOR

Fuente(ISO 9001-2008, 2000)

2.4.1
Lanormaespecificalosyeisitosparau

enloscualesapareceelfdnomandato

ClausulasdelNcrmalS09001-2008.

nsistemadegestiondelacalidad,

rio “DEBE=SHALL’ estadenominacion

obligaalasorganizaci@sa cumplirconAoBnormativa.

De acuerdo a la Norma ISO 9(-

requerimientos a continuacis

Tabla 1Requisitos y subrequisitos

2008 es necesario cumplir con lsiguientes

de la Norma 1S001, “no obligatorios” para |

certificacion.

0. INTRODUCCION

0.1 Generalidades

0.2 Enfoque basado en procesos

0.3 Relacion con la Norma ISO 9004

0.4 Compatibilidad con otros Sistemas de Ge

1. OBJETO Y CAMPO DE
APLICACION

1.1 Generalidades

1.2 Aplicacion

2. REFERENCIAS NORMATIVA!

2. Referencias Normativas

3. TERMINOS Y DEFINICIONE!

3. Términos y definiciones

Fuente(ISO 9001-2008, 2000)
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Tabla 2.Requisitosysubrequisitosdela NormalSO9@bligatorios”parala
certificacion.

Fuente(ISO 9001-2008, 2000)




25 Vision de la ISO orientada al liente

Lasorganizaciors cependendesusclitgs,porendetodoenla
organizacion,estaorieatohaciaelcliente;lanormalS0O9001, dagadaptarse a
larealidad,dequelas emesas,dependende laaceptacionycomsi@sus roductospor
elcliente. Estanecesidalacigenalprincipiode laorientaciénhacielcliente en toda
laactividadproductivade laempresauorganizacion,elenfoqueesaioglasegurael  éxito

ylapermanenciaenel mezdo,delaorganizacion.

Esnecesarioconsegui lasatisfacciondelclientaytrirsusnecesidades,y
satisfacersusexpectats/&te,eselpuntomasimportantedelanormeyanto
eselmotivodesuorigeElrestodeprincipios, lounamjuetacenesintentar
satisfacerestanecesidaedianteelcumplimientoy  aplicaciondedtedelos  puntos.
Cumpliendoosdemaspiipios, esposiblecumpliresprimerprincipiode

visionorientadahaciaedasimidor, mejorarlacalidaddelproductogadrganizacion.

Mejorandoyconsolidado losaspectossociadedaorganizacion,se
consigueunamayorcabdfinaldelproducto. Dmodoquesecubranlas
necesidadesyexpectaspresentesyfuturasdelclienteenunprocesegieacontinuadel

funcionamientodelaoenpizaciénysusresultados.

Las organizaciones dependen de sus clientes yoptanto deberian comprender
necesidades presentes y futuras de los mi(ISO 90012008, 200C

Figura 3.Procesodegestiondela calidad

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Decirlo que 5= hacs
Haser lo que se dice.
Registrar lo que se dice.

Werificar lo que se hizo:

b S . S N

Actuar sobre la diferencia. ‘Sisterna da Gestion de
la calidad

+  Prevenirla osurrenda de
problemas.

" Detectar cuando ocurran.
» ldentificarla causa

» Eliminar la causa,

Fuente{ISO 9001-2008, 2000)
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2.6

Beneficios de la orientacion al cliente.

Incrementar.osbeneficiosycuotademercadomedianterespuestaasjpid

flexibleshacialasoportunidadesdemercado.

Incrementar La efectividaden el usode los recursosde rgarozacion,y
aumentarlasatisfacciondelosconsumidores. Paraobtameficios,hayque vender

yparavender,hayque contentaral cliente.

Incrementar.alealtaddelosclientespararepetir el negocioo campAplicarel

principiodeorientacionhaciael cliente,tipicamentetucea:

Investigar y entender las necesidades y expecttivle los clientes.
Lainformacionseobtienemedianteinvestigacion. Deattesg stadisticosy

encuestas,hastasaberinterpretarlasquejasdelosslient

Asegurar que los objetivos de la organizacion taresenlazadas con las
necesidadesyexpectativas delosclieSieproductorespondealas
expectativasdelconsumidor,esteloadquiriraahoralfygnen.Sinole

gusta,elconsumidor lorechazarayconsumira otrosgtoddeotra

organizacion,conlaperdidaconsiguiente deventasficersycuotade mercado.

Comunicarlasnecesidades yexpectativasdelosconstesatoavésdela
organizacionLacomunicacion, deberserfluida,paraobtenerdatosgorniacion,
conocerlosdefectos,y mejorarelproducto oserviciogerndo

tomardecisionesadecuadas.

Medir la satisfaccion del consumidor y actuar segulos resultados.
Todaslasorganizaciones, debentenermediosparactasatesfacciondel
cliente,eintentarmejorarlaenvistasalosdatosconscido lascapacidadesy
posibilidadesdelaorganizacion.(ISO 9001-2008, 2000)

Manejosisteméticodelasrelacionesconloscliefietiente, hadesentirsesatisfechoat
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odoslosniveles,inclusocuandoefectia quejas.

* AsegurarunaaproximaciénbalanceadasatisfaciendodilEsiesyotras
partesinteresadagComopropietarios, empleados,proveedores,finangiero

comunidades locales,ylasociedadcomountodo).Sitorrabien,todova bien.

Involucraatodaslaspartes yprocesosqueinteractuEn@mpresa.(ISO 9001-2008,
2000)

2.7 Mantenimiento bajo la Norma 1SO 9001 — 2008

Enla concepcidntextualdel requisito6.3delanormasfipe:

La organizacion debe determinar, proporcionar yantener la
infraestructuranecesariaparalograrla conformidaldsoequisitosdelproducto.

Lainfraestructuraincluye,cuandoseaaplicable:

a) Edificios,espaciodetrabajoyserviciosasociados,
b) Equipoparalosprocesos,(tantohardwarecomosoftware),y
c) Serviciosdeapoyotales(comotransporteocomunicacion).

Paralocualorganizaciondeberallevaracabotrestaresespectalainfraestructura:

Determinar-Investigar Sehanidentificado losrequisitos enplanes
estratégicos,planesdeexpansion,planesdecalidadgnaientos,instrucciones

detrabajouotradocumentacion. Sihayelementosnofasatos,deberan identificarse.

Proporcionar—
Verificar.Losequiposactuales,losedificios,elsoftwdoegerviciosdesoportesatisfacenlos
requisitosidentificados.(1ISO 9001-2008, 2000)

MantenerLa organizaciontieneun programade mantenimient@mtaxo

paralosequipos.Ahoradebera extenderloparaasegurarel
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mantenimientoprevemonecesarioparael edificio,el hardwareylassitifraestructuras.

Sinembargola noren ndndicael comoo bajoquétipode mdbo rogramase lo debe
llevar a cho, por el contrario, lo dg a eleccion de la

organizaciénparaqueementrelaviamasaconsejableparaelcumplitoigelanorma.
Lanecesidaddenuevasiaestructuras omodificadndédasexistentessera
tenidaencuentaporlaangizacion comopartedelaplificacion,sibieneste

apartadonolodiceexpitamente,silodicenotrorelacionaddSO 9002008, 2000)

Figura 4.Infraestructura

+ Ohjetivos
¥ Planta
¥+ Impacto
7 hress de frabajo .
¥ Desempenn
¥ Harchware
r +  Costos
¥ Software
| < Seguricdad
¥ Hetramientas MANTENIMIENTO
S + Renovacion
¥ Equipos de soporte \\- ’_
¥ Servicics de soporte ‘\_h /
¥ Comunicacian
Al ¥ Preservacion apropiada.
+ Werfficacion en funcidn de la crticidad v uo,
¥ Calibracidn, ajuste o cambio.
Fuente: (ISO 9001-2008, 2000)
2.8 Gestiondelrearsohumano
EnlSO9001losRecspsHimanos,laspersonas,sonresponsablesdela creaciony

tambiéndeladestrucm ddasorganizaciones. LaNormaexigela e@én de un proceso

formado por la secueradiogica de 3 actividades §8bprocesos).

Proceso formado porsdibprocesc (Ver figura 5).

Figura 5.Gestiondelrecursohumano
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ALTA DIRECCION

A

DEFINE

RESPONSABILIDADES

¥
AUTORIDADES

RETROALIMENTACION

SATISFACER

COMPETENCIA EVALUAR

DETERMINAR
COMPETERNCIA
NECESARIA

Determinar Proporcionar
Forr \ "

Expe nci
Educacion
Habilidades

Fuentewww.google.com.Norma+ISO+9001:2(

A continuacion se describe una sencilla metodalpgra cumplir con este requisito
la Norma 1SO 9001:200

Identificar las necesidades de la organiza

» Identificar los perfiles de los puestos de trat

e Disponer del arriculum vitae o los datos persona
e Establecer un plan de formac.

* Realizacion de las acciones formati

« Evaluacioén de la formacic

2.9 Seguridadyanbientedetrabajo.

Gestién delmbientedetrabajo,elpunto 6.4detmmaqueseenclava

dentrodelgrupoderequiss quedebencumplirlosprocesos degestilos recursos.

Bajoladenominacién “Ambientedetrabajo”,199002%:2008agrupaun
conjuntodevariablesdacondiciones deejecuciondelosprocesesgppueden ser
catalogads comoelementosdeinfraestructura,yquesomichasocasiones
tantoomasdeterminarsgueestosparaproporcionar uiotictoquecumplalos

requisitosLiteralmentelaormadice:
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“La Organizaobn (ebe determinar y gestionar el lsente de trabajo
necesarioparalograrlacformidadconlosrequisitosdelproducto.”

Determinarcomodebemplirunaorganizadin conesteapartadoes
complejo.Lanormanoegeexplicitamente quesdzhntenerevidencias
documentalesdehabetdeminado losfactoresdelambiedttrabajo,ytampoco

desugestion (condtydireccion).Loquesiesevidente esque lamor pretende que
laorganizaciontrabaj en ladirecciondefavorecerambiente de  trabajooptimos

paraproporcionarcalidia

Laformamashonestayldecumplirconlosrequisitos delamoaes dedicar

esfuerzosytiempoennapr continuamenteel ambientedetrab@iO 900:-2008, 2000)

Figura 6Ambientedetrabajo

AMBIENTE DE TR.E.EHJ-.JGl,
PRODUCCION Y SERVICIOS
evaLUacion L, Al NFORMACION
v > caupap | < ¥
VALORACION [ | 7 FoRMACION
{ RIESGOS
| LABORALES

Fuente: (ISO 9001-2008, 2000)
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CAPITULO Il

3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

3.1 Informacion general del SECAP

3.1.1 Resefia historica del Servicio Ecuatoriano de Cdpadn Profesional
(SECAP)Espersona juridicadederechopublico,conautonomiamshnaitivay
financiera,con patrimonioyfondospropios,

especializadosytécnicos,adscritaalMinisteriode dj@BienestarSocial

Creadoel3deOctubrede1966, mediante  decretosuprem8120R publicado
enelregistrooficialN°141 dell7deOctubrede1966;atdsdr
MinisteriodePrevisionSocialyTrabajosegundecretoRe42 1deAgostodel.970yposteri

ormenteactualizasuleysegundecretoN°2928confech@rdalerede1978.

Elprocesodeglobalizacion delaeconomia,laaperturactsdosenel
ambitomundial,yladindmicadelasinnovacionestecnokcambioelescenario
deacciondelSECAP, loqueobligdareorientar suaccion,paraellosefortalecio

técnicamentehastal995 conelapoyo financiero deltedbésdelproyectoPREDAFORP.

Actualmentedesarrolla sumisiénconbasealmarcolegalesidoenel
decretoN01.976el24deoctubredel2.001, enelquedetagueelSECAP continua como
Institucion de derecho publico, eminentemente técnica,
conautonomiaadministrativayfinanciera,conpatrimpriandospropios, autogestionaria,
desconcentradayespecializada,sujetaasuleyconsifpgio
limitadaensufinanciamiento,comoconsecuencia  dedlBbdelalLeyde Promocion
delalnversiony Participacion Ciudadana,quesuprisiefgesosque
percibiaporconceptodel0.5%deaportesallESSdelofcdras delsector
empresarialprivado;quedandocomounicasfuentesdeifsraiento elaportedel0.5%delas

entidadespublicasymixtas,ylaventadesusservicios.

Tienecomoobijetivo principalformar, capacitar,pecfenar, certificary
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titularalapoblacién econdémicamente activadelpaisagacidaddeintegrarsea
lamisma, parasatisfacerconefectividad lasexpecwteragenciasdeformacion

profesionalintegralpara el trabajo.

Las actividadesdel SECAPse dirigena la capadmael personalen
serviciooenaptituddeincorporarse almismoyseorieitksarrollode
habilidadesydestrezasparaeleficientedesempefio bdgtsaoncretosenlos

sectoresanteriormentemencionados.

3.2 Informacion del SECAP Tena

ElServicioEcuatorianodeCapacitacionProfesional ~ SEQ&naconstituyeelprecursor
delacapacitacionenla amazonia,porlotantoesla
institucibnmasimportanteyrectoradelaformaciénpriofes ,comprendeun
centromultiplequeatiendealos5cantonesdelaprovietlago.

Brindando este servicio con el  Unico objetivo mleder contar con trabajadores
concompetenciaslaborales,quepermitaneldesarrollo sterstable dela

instituciénecuatoriana.

Enelcampo técnico, seincrementay fortalece laafeg&encionque permitira atender

con mayor eficiencia y eficacia los requerimientos reales
decapacitacibnquedemandanlossectoresmicro-institalg@sylas comunidades
marginalesdelsector informal, atravésdecursos tEhanacionyasistencias

técnicasespecificas.

3.2.1 Marco filosofico.

3.2.1.1 VisiénSerelsoporte sustancial de laformaciény capacitacpgrofesional
tecnificada,solidaria,humanistica,cientifica,austigmariaydesconcentrada que ofrece
servicios de excelencia que involucra al @egroductivo en la concientizacion
delacapacitaciontécnicacomounaalternativavalidaenel

mejoramientodelniveldevidadelapoblacionyel deskrdelpais.
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3.2.1.2 MisionEl SECAP,tiene como misién el mejoramiento y pagi@namientodel

talentohumano,comprometidoy  solidario,  atravésdefafcion, capacitaciony
perfeccionamiento,conformealasexigencias delmeyaadmsealavinculacion conel
sector productivoyde la comunidad,para fortalecprbductividady competitividaden

el desarrollodelpaisdeunamanerasostenidaysustentabl

3.2.2 Objetivos. Lograr el mejoramiento del talento humano del paiiavés de una
formacionprofesional, integral,efectivasostenidaysuatable,queresponda con
accionesdealtoniveltécnicoydeexcelentecalidadajosm@mientos delos

sectoresecondémicosdelpais.

Crearunsistemadinamicoy permanentedeinformaciéretebdode
trabajoquepermitaconocernecesidadesdecapacitatiéndearios presentesy
potenciales, analizarlacompetencia,desarrollarjgstampetitivasenprecios,

calidadyproductosaplicandoestrategiasdemercade&etiraydelservicio.

Satisfacer eficazyeficientementelosrequerimientos ecagacitaciénde
acuerdoalosavancestécnicosy tecnoldgicosdelosaliéssectoresdela economiadelpais.

Generarunaculturaorganizacional basadaenvaloresypios degestion
decalidadydeatenciénalclientecon excelenciamedianteelmejoramientocontinuo

delosprocesostécnicos,pedagdgicosyadministratieajecutael SECAP.

Formularyejecutarproyectosrelacionadosconla forémgmiofesional,que

permitanfinanciaradecuadamentelagestionorganizakion

3.2.3 Politicas
institucionaleslTodaslasaccionesquerealicelainstitucionestanodaestdmejoramiento

continuodeltalentohumanodetodoslossectoresproaisctiv
Laplanificaciondeatencidnalclienteselaefectuaragsiindelsistema

deinformaciondelmercadodelosresultadosobtenidosistienadeofertay demanda de

formacion profesional de los recursos humanodpsidiferentes sectoresproductivos.
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Manteneractualizadounbancodeinstructores ocasmnale renovado,
enriguecidocondiagndsticodenecesidades deformapi@fesional,anualmente en lo

establecidoen el plan operativo.

Implantarunaculturaorganizacional decalidadentexsimaldelSecap, como factor de
mejoramiento permanente de los procesos aslmaitivos, financieros.

Fomento delapolifuncionalidadenelcumplimiento dedadelpersonal de lainstitucion.
Optimizaciondela capacidaddisponibleeinstalada.

Todoslosserviciosqueofertela Instituciondeberansarttificadosa través de un sistema
nacional de contabilidad de costos, que permitan d&tualizacionde
valoresdesusserviciosy aplicarestrategiasderectipardela inversion.

3.2.4 Principios y valores corporativos:

Dignidad Comovalorconstitucionalconelserhumano,incluyetastos|  valoresbasicos
como,honradez,eficiencia,honestidad,responsabjpdatualidad,
queidentificanalfuncionariodelSECAPadondequieragiss@ya.

Excelencia. Enfocadaalasatisfaccionplenadelasnecesidadesy
expectativasdelosusuariosdelaformacionycapacitpoidesional, atravésdel

usooptimodetodossusrecursos.

Creatividad einnovacioilservicioqueelSECAPrealizaes

permanentementecreativoporquesatisfaceconinnoviasaecesidades delos usuarios.

Liderazgo. Liderazgoen laformacionycapacitaciondeltalento humnajuepermitael

desarrollodelsectorproductivo.

3.3 Estructura administrativa.

Figura 7. EstructuraorganicaporprocesosdelSECAP.
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ESTRUCTURA ORGANICA POR PROCESOS DEL SECAP

POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIVA

DIRECTORIO DIRECCION
GEHNERAL CENT

OFERTATIVOS

DE ASESORIA DE &FOY0

AFESOAAJUANCA DEZARROLLO GESTION DE
PLANIFKZACEN INETIT UZICHAL RECURZOE

COHT FOL | HT ERR G HURAROZ

Fuente: SECAP

3.4 Modos ymodalidades de formacion profesion:.

Tabla3.Modosymodalidadesdeformacion

Modosdefomacion: Modalidadesdefomacion:
Formacdon De jovenes, de adultos, € d
formadoresypopular
Capacitaion Actualizacién,  habilitacig
complementacid

reconversion

Perfeccionmiento Especializacién detécnicosy

tecnélogos

Fuente: SECAP

3.4.1 Capacitacion EISECAPdeTenabrinda dentrodelacapadin, laposibilidad
de accederacursoserdasisdelsectorindustrial:
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3.4.2 Estrategias de formacion profesional:

Centro-Empresa
Empresa—Centrooformaciondual centrofijo

En laempresa - Accionesmoviles abiertayadistaasigtematica

3.5 Financiamiento y presupuesto.

Laejecuciondelosplanesy programas deformacion, cdapedn, perfeccionamiento,

calificacion y titulacion profesional es financiade la siguientemanera:

El 0.5% sobre el valor de los roles de pago porldsse y salarios
provenientesdelasinstitucionespublicas, deeconomianixtaqueoptenpornuestros
servicios.Asignacionesdel presupuestogeneral delades  ecuatoriano.Fondos
propiosdelainstituciongeneradosporautogestiony idess  préstamos  internoso

externosconcedidosalainstitucion.

3.6 Informacioninvestigativa.

Para conduciryoperaruna organizacionenformaexiéosgaiereque esta sedirija

ycontroleenformaordenadaytransparente.

A continuacibn se indican algunas orientacone sobre lo que una
organizaciénpuedepreguntarseparaalcanzareléxito leingmtandoymanteniendo un
sistema de gestion de calidad, disefiado para mejommtinuamente su
desempeiomedianteel cumplimientodelosrequisitadibemalSO9001,
aungueseenfatizaqueestassonsoloejemplosynodelpretaesecomola

Gnicamaneraparadeterminarse.

Tabla 4.Determinacidndela situacionactual.
Determinaciéndela situacidénactual.
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RespondaSioNoacadaunadelaspreguntas.
Encuestado:Ing. Lenin Cerda

Sl

NO

1|ysuaplicaciona travésdela organizacién?

¢, Sehanidentificadolosprocesos necesariosparapisidégestion delacald

¢Estadefinidalasecuenciaeinteraccéndeprocesos?

¢ Sehaestablecidoundocumentoqueespecifiqueunsisigesindecalidad aplicad |z
organizacion?

Sedisponedepoliticayobjetivosdelacalidadenconcaidairavésdelos
cualessereflejenindicesdemejora

¢ Sehandefinidolasresponsabilidadesyautoridadesdietdrorganizacion?

¢ Se verificalacapacidadde desempefiodelos procesosZdésdelseguimien;
medicionyandalisisdelosprocesos

¢, Laorganizaciénhadeterminadolosrequisitosrelacios@zhel servicio?

¢, Sehadefinidoelcontroldedocumentosaplicadosalsistegestiondela calidad?

¢, Sehadefinidoelcontroldedocumentosqueevidenciecéaglanificacion,
operaciénycontroldelosprocesos?

¢ Existeunprogramaparaverificarla eficaciadelsistenggestiondela calidad?

11

¢ Existe un método establecido para el tratamiemtacdiones correctivas y preventivas?

12

¢, Serealizalaplanificaciondelaprestaciéndelservajmlzondiciones controladas?Ateg
de:monitoreoycontrolde
instruccionesdetrabajocuandoseanecesario.

parametrosyladisponibilidadd

<

13

¢, Seplanificaycontrolaeldesarrollodelosinstructores?

14

¢ La direccionrevisaregularmentelaefectividaddelsist degestion?
A travésdel andlisisde:cumplimientodepoliticayolgteclamosdeclientes,dessi
soluciones,etc.

O

15

¢ Existeundocumentoqueespecifiquela ejecuciondatessdecapacitacion?

14

Existeunaplanificacionparadeterminar,proporcionamgtanerlainfraestructuranecesa
parala realizaciondeloscursos.

ra

17

¢, Disponelaorganizaciondeunaplanificaciénparasagsif@snecesidadesdecapacitaciq
Ipersonal?

nde

18

¢ Se asegura la organizacion de que los requerosiedie los clientes g
losuficientementeclaros?¢,Sedocumentan?

19

¢.Sthardetermi nadolasnecesidadesdecepacitacéndelpersonal ?

20

¢ Estaelpersonallosuficientementeadiestradoparadastpuerealiza? ¢, Seevallanlasag
estomadas?

cio

2]

¢ Esposibleidentificarlaconformidadonodeunproduanadsioencualquieretapaconres
ctoa losrequisitosespecificados?

pe

22

¢, Sehanestablecidocriteriosparaevaluarlosconociosdalosinstructores?

X

23

¢, Seaseguraelnormaldesenvolvimientodelosse minasdsidEontrataciondelosinstrug
eshastala culminaciéndelcurso?

tor
X

24

¢ Seidentificanyprotegenlas necesidadesdeloscapasita

Fuente: Autor

3.7

Informaciéntécnica.
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Actualmentelaorganizédnseencuentratrabajandoenbasealabygstir

procesosbasadosenlasgnte
Gestionpor procesosf=selconjuntodeactividade interrelacionadas
entresi,queempleaninas yquelesagregan valor,afindeentregainkienoservicio

aunclienteinterno o egino,utilizandorecursosdelaorganizacion.

Figura 8.Procesos

Necesidades
del cliente
gxtermno

Satisfaccion de
necesidades
del cliente

Procesos de Gestion

‘ Interna (clientes ‘
internos y extemos)

Fuente: SECAP

Laaplicaciondeestenueenfoque significauneabioimportanteenla
gestionpublica,pueslospresos tienensuinicioapiadelademandadeun
determinadoclientey  terminaconlasatisfaccion deesaden@mCabemencionar

quelosprocesosdefumsiermitiransatisfaceradecuadamentelasndadsisde

losclientes.

Elenfoquedegestionpanocesospermite  que eldesempefoderelossos humanos
enlainstitucionenesteseespecificodel CERFIN seapolieate enlas
actividadesdelprocespyglifuncionalentodoelsistema,seeliminanl@sitos
departamentos que ejgaban funciones al mando de un jefe galimita a distribuir
trabajo de acudo alas funciones de su personal, es demn esta propuesta
losmiembrosqueintegnarequipodetrabajoconocenysabenhaceragoths accionesque
requiere laejecudndeunproceso detalmaner gquda ausencia
desulideromiembroradedtaparanada laejecuciéndelasaccionegnasias aeseproceso

gue esinsumoparaelsigmtehastaalcanzar lasatisfaccion del clietitgao.

36



3.8

Resultados de la situacion actual.

Laimplantaciondeunsistemadegestiondelacalidadesocego largoy

complicado,suponecambiar lafilosofiade laempresaos yl modosdegestiondesus

responsables,sedebedeterminarlosproblemas pot=ncial yanalizarendondeesta

fallandolaorganizacion.

Alhablardeunsistemadegestion lacalidadenSECAP, essfableceque

existeunsistemadelacalidadconstituido,implementado y mantenido

peronoconlosrequerimientosqueexigelanorma.Porloaint

realizarelinformederesultados esrecomendablesédsitatalezasy debilidades

guelaorganizaciontiene(FODA).

Fortalezas:

Serealizalaplanificaciondela realizaciondecursos.

La organizacibn ha determinado los requisitos &galy reglamentarios
relacionadosconel servicio.
Sehandeterminadolosresponsablesyetapasdelascejpaatysu desarrollo.
Existeresponsabilidadyautoridaddeladireccion.

Planes,programasdeestudioyencuestasdenecesidaajesmarion actuales.

Oportunidades:

Laorganizaciénnohadefinidotodoslosprocesos(4.1NB3®@8001).
Nosehadeterminadolainteracciéndeprocesosentraigia(@al NormalSO9001).
Laorganizaciénno haestablecidoun manualdelacatidad, especifiqueel
alcancedelSGC(4.2.2NormalSO9001).
Nosehadefinidounapoliticayobjetivosdelacalidad@aNormalSO 9001).
Nohayprocedimientosestablecidosparacadaareadetanagen(4.2.1NormalSO90
01).

No existe un plan de mantenimiento preventivo queluya toda la
infraestructura.(6.3NormalS0O9001).
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» LaaltadireccionnohaestablecidoplanesparalarevigiaeficaciadelSGC(5.6Normal
S09001).

Debilidades:

* Faltadesistemasinformaticosactualizadas
* Marcolegalnoflexible

e FaltadecomprometimientodelRR.HH

Amenazas:

* Imposibilidad de generacion de recursos mediantedymcion y otros
serviciospormarcolegal.
»  Crisisecondmicadelpais(dolarizacion)

* Empresasconmayormarketing.

3.9 Analisisgeneral.

SECAPnohaimplantadounsistemadegestiondelacalidadforente,
elenfoqueenprocesosnoestatotalmentedefinidoylaghdeionentreprocesos

nosedifundecorrectamenteparasu entendimientodetdadanizacion.

Losobjetivos delacalidadacargodelaaltadireccion, corfaunicacion
interna,losprocedimientos  einstructivos  paralagpnificacion, operaciony

controldeareascriticasnoseencuentrandocumentadasealanorma.

Sin embargo estas debilidades son oportunidadesjiera que pueden transformar
laorganizacion,entendiendo gueunsistemadegestion lacalieladno soloes

responsabilidaddeunasolapersona,sinodetodaslasqogdanen.

Elenfoquealcliente,elliderazgo, laparticipacionpgesonal,elenfoque basadoenprocesos,
elenfoque desistemaparalagestion,lamejoracontinua,e enfoque

basadoenhechosparalatomadedecision,y lasrelaciatesmente beneficiosas
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conelcapacitador,sonlosochoprincipios guesirvemgianzacion

enlamejoradeldesempefioentodoslosniveles.

Delaevaluacion realizadasedeterminaque SECAP cungplead delos

requisitosdelaNormalS0O9001-2008, estoesunpuntotié@aaracomenzara

organizartodoelsistemadegestion decalidad.Conlafaddesatisfacerenun

100%lasdemandas.

Tabla 5.Documentacidnbasicadela NormalS0O9001:2008

N HANORMA CUMPLE | NOCUMPLE REGISTRO) | |
REQUISITOSGENERALES
1 4.1 X Mapade procesos
2 4.1 X Fichadecaracterizacion
3 422 X Manualde lacalidad
4 5.3-5.4 X Politicayobjetivosde lacalidad
5 5.5.1 X Organigramaymanualde funciones
6 8.2.3 X Indicadoresdegestién
7 7.2.3 X Normaslegales yreglamentarias
PROCEDIMIENTOSOBLIGATORIOS
8 423 X ProcedimientoControlde documentos
9 421 X ProcedimientoControlde registros
10 | 8.2.2 X ProcedimientoAuditorialnterna
11 | 8.5.2 X ProcedimientoAccionespreventivas
11 | 853 X ProcedimientosAccionescorrectivas
12 | 7.5 X Elaboraciénycontrolde documentos
PLANES
13 | 7.3.1 X Planificacion
14 | 5.6 X Planderevisiénpor la direccion
15 |71 X Plandecalidad
16 | 6.3 X Plandemantenimiento
17 | 6.2 X Plandecapacitacién
REGISTROS
18 | 5.2 X Registrode participantesinscritos.
19 | 6.2 X Registrodeterminaciénde competencias
20 | 6.2.1 X Registroevaluaciéndedesempefio
21 | 83 X Registrode participantesinscritos
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22 | 741 X Registroparaseleccidnde instructores
23 | 753 X Registrocontrolde asistencia

24 | 754 X Registrodetenciéndenecesidades.

25 | 81 X Registrocontroldelpersonal.

Fuente:(ISO 9001-2008, 2000)
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CAPITULO IV

4. APLICACION DE LA NORMA ISO 9001 — 2008
Lacalidadsehaconvertido enelmundoglobalizadodehagggran
necesidadparapermanecerenelmercado. Porellolosastegestion dela

calidadbasadoenlasNormasISO9001,quereflejanelcensariernacionalen este tema,
han cobrado una gran popularidad y muchas orgaoiress se han

decididoatomarelcaminoaimplantarlos.

Ladocumentaciénesel soportedelsistema degestionde acalidad,puesen
ellaseplasmanosololasformasdeoperarlaorganizacion inotodalainformacion

quepermiteel desarrollodelosprocesosylatomadedeeisi

Elprocedimiento metodoldgicoqueaquisepropone sEwimoguiapara

implementarsistemasdocumentalesquecumplanconlasitegu delasnormas

1ISO9001:2008 ypuedaseraplicadoporlosespecialidtsadieladdecualquier

organizacion gueseenfrentealacomplejatareadeestabiesistemadegestion
delacalidad.

4.1 Desarrollo de los requisitos de la Norma 1SO 9001628

Losrequisitosdelsistemadegestiondelacalidad,espaddsenla  NormalS0O9001-2008,
songenéricosyaplicablesaorganizacionesdecualquier

sectorecondmicoeindustrial. Estosayudana lasorgeinizesaaumentarla
satisfacciondelcliente.Losclientesnecesitanproducto oservicioscon
caracteristicasquesatisfagansusnecesidadesyexms;tpieseexpresanenlasespecificac
ionesdelproductooservicio ysongeneralmentederemioscomo  requisitos
delcliente.Losrequisitos delclientepuedenestareafpedos porel

clientedeformacontractualopuedenserdeterminad@gpopiaorganizacion.

Encualquier caso,esfinalmenteelclientequiendeteami laaceptabilidaddel

productooservicio.
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Dadoquelasnecesidadesy lasexpectativasdelcliemt@sdiantesy
debidoalaspresionescompetitivasyalosavancestédaismgyanizaciones

debenmejorarcontinuamentesusproductososerviciosypos.

LaNormapromuevelaadopciéndeunenfoquebasadoenpsacesalo
sedesarrolla,implementa ymejorala  eficacia detmsiadegestiondela

calidad,paraaumentarlasatisfaccion delclientemésidecumplimiento desus requisitos.

Laaplicaciondeunsistemadeprocesosdentrodelaorgadizntocon la identificacion e
interacciones de estos procesos, asi como somggstiede

denominarsecomenfoquebasadoenprocesos”.

ENFOQUEBASADOENPROCESOSCUARTOPRINCIPIO

| tedosdeseadosseal ¢ < _— I

actividadesrelacionadassegestionanconpmoneso.

Unenfoquedeestetipo,cuandoseutilizadentrodeunsastegestionde la

calidad,enfatizalaimportanciade:

a) Lacomprensionyelcumplimientodelosrequisitos,

b) Lanecesidaddeconsiderarlosprocesosentérminosqueayaior,
c) Laobtencionderesultadosdeldesempefioyeficaciadelpooe

d) Lamejora continuadelosprocesosconbaseenmedicigeé&sab.

De manera adicional, puede aplicarse a todos Ilazxepos la metodologia

conocidacomo:

PHVA laquepuededescribirsebrevementecomo:

Planificar. Establecerlosobjetivosyprocesosnecesarios paragainse

resultadosdeacuerdoconlosrequisitosdel clienteglag@asdelaorganizacion.

Hacerimplementarlosprocesos.Laorganizacion definefuresgn
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responsabilidades,haqarticipar yentrena a su personal yle aaigecursos. Prepara

ymantieneprocedimieasycdsponedeunmanualdeprocedimientos.
Verificar.Realizarelsegimientoy lamediciondelosprosesy los productos
oserviciosrespectoapditicas,losobjetivosylosrequisitosparael
productooservicio,einfonarsobrelosresultados.

Actuar. Tomaracciongfaramejorarcontinuamente eldesempefmgiglocesos.

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

Figura 9. Circulo de Deming

Accones I
coffectivas
-
ACTUAR 1'“:;_.'.."“ PLANIFICAR
METAS
GELIMINAR NO
CO”:)?:?;::)}E”S’_ \‘ Acciones
ZDEFINIR preventiy
METODOS PARA
CUMPLIRLAS
= JEDUCARY
SVERIFICAR LOS . y
RESULTADOS DE CAPACITAR
LAS TAREAS
EECUTADAS ;
4-RE MLIZAR
VERIFICAR‘_/ EL TRAB AKD HACER
Evauacion \_ L
| I Ejecucion ’

Fuentewww.ifodes.edu.mx/sgc_v2013/files/docs/Manual_ddidad.pdf

4.2 RequisitosgerralesdelalSO9001-20008

Laaplicaciondelosreqggitos delsistemadeggondelacalidadenel
serviciodecapacitaciongfesional, proporcionan elmardereferenciaparala
mejoracontinuaconelogjpdeincrementarlaprobabilida deaumentarla

satisfacciondelclienteymspartesinteresadas.

Ademasproporcionacéianzatantoalaorganizacioncomoasusclisae
sucapacidadparapromornarproductososerviciosquesatisfaganlggigtosde
formacoherent@ SO 900:-2008, 2000)

» Laorganizaciondecestablecer,documentar,implementarymagten
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sistemadegestiondeldiady mejorarcontinuament sleficaciade

acuerdoconlosrequisgdédanorma.

e Determinar bsfrocesosnecesarios paraelsistergadedndecalidadysu

aplicacionatrave&delaorganizacion.

« Determinarlasecueiaeinteracciondeestosprocesos.

* Determinarloscriteosylosmétodosnecesariospara sequrarsedequetanto

laoperacioncomdeontroldeestosprocesosseaneficaces

* Implementarlasaccnesnecesariasparaalcanzarlosresultadaipkdos

ylamejoracontinudelosprocesos.

4.3 Elaboraciondemapadeprocesos.

Elmapadeproms permiteidentificar laformenquecadaprocesose
vinculaverticalyhorizotalmente, susrelacioneseagrdccionesdentrodela
organizaciényconlasp@sinteresadas,fueradelaorganiaaci formandoasiel
procesogeneraldelaltitzicion. Estaorientacionhatbsprocesosexigela
subdivisionenprocesasiividuales,teniendoencuentalasestrategidjetivos
delainstitucion.Laexpeznciadeinstituciones quecuentanconunsiatede gestion de la
calidadha demostdaque es convenientedefinos (atos de
entrada,parametrosdmtrolydatosdesalida.

Figura 10. Modelo basico de procesos.

PROCEDIMIENTO"
{*Forma espechica de levar a cabo una activided o
U process B et decumentads o nn

{
OPORTUMIDADES DE SEGUIMIENTO ¥ MEDICION. | ¢
(Antes. durante y despuds dei procesc)

Esiono J
g s b s £50 05600 ,C:')_

Fuente: Autor
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En el mapa de procesos del manual de calidad, SEDAS$tra la representacion de sus
procesos estratégicos operacionales, donde illasirdaeraccion entre ellos y la forma
en que se insertan de unos a otros, de tal forrmasgunuestra su interconexion en un

enfoque sistematico.

La aplicacién de este nuevo enfoque significa umbia importante en la gestién
publica, pues los procesos tienen su inicio apdédila demanda de un determinado
clienteyterminaconlasatisfacciondeesademanda.Catméonarquelosprocesos

definidospermitiransatisfaceradecuadamentelasrsmesdelosclientes.

ParagueSECAPuotraorganizacion  funcione  demanesagfeneque identificar

ygestionarnumerosasactividadesrelacionadasentresi.

Procesosmacr&onvitalesparaelnegocio,resumenlasprincipalesdetivs
globalesdeunainstitucion; tienenrelaciondirectagfomimaenquelasinstituciones
estanorganizadasy lasfunciones indispensablesdatanttsporelloquetomandoen
cuentalaformaenqueunaentidaddesectorpublicode beststecturada, SECAP

trabajaenbase alossiguientesgrupos.

»  Procesosgobernantes.
«  Procesosoperativos.

* Procesoshabilitantesdeapoyo.

Proceso.Conjunto deactividades relacionadasentresiquetranah insumosagregando
valor,afindeentregarunbienoservicioaunclienteextern interno,optimizando
losrecursosdelaorganizacion.Ademasesunaactividadque utilizarecursosy
guesegestionaconelfindepermitirqueloselementostid@nsetransformen enresultados.
Frecuentemente elresultadodeunprocesoconstituyeectalinente el elemento
deentradadelsiguienteproceso.

Subproces@onjuntodeactividadesrelacionadasentresiqueproducdsen o servicio
gue se integra 0 complementa a otro productode omay valor
agregado.Ysoncomponentes oelementosdeunprocesoooastiuyen las

partesenlasqueunprocesomacro claramentesepuededivid
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Proceso operativo Conjuntode actividades que asegurda entrega de
bienesoserviciosconforealosrequerimientos deloscliesitelacionadosconla
misiéndelSECAP.

Procesogobernante Conjuntodeactividagbrelacionadasconel
direccionamientoestragicoqueorientalagestiéndelaorganizaci medianteel

establecimientodepoldzs,directricesynormas.

Procesohabilitars deasesoriaydeapoyo. Conjunb deactividades
requeridasparageneraopluctos oserviciosdelosprocesolsgrnante,agregado
devalorylospropioshalit antesdeasesoria ydeapoyo.

Actividad. Tienenlugardentro detodoslosprsos, soaccionesquese
requierenparagenetamceterminadoresultado, constenloselementosdel
diagramadeflujo.

4.4 Elaboraciondecaracterizacionindividualdeprocesos

Losprocesosenunaorgaacion sontipicamenteplditados,yejecutados

bajocondicionescontratiasparaafadirvalor.

Unprocesopuedeten@masentradasyvarias salglao recesariamenteen

igualnamero,involucramnteyotros recursos,ytienesus limitesbiefirddos.

Figura 11. Interaccidn entre procesos

ELEMENTOS DE UN PROCESO
ENTRADAS SALIDAS
—_— —
> PROCESO >
—_— —
Una transformacion que N
Proveedores agrega valor Clientes
Se '"T‘Efo’“’““'* SALIDA - Ala m'lr\li:'i:lsdznlznoe tener
ENTRADA ~

Fuente: Autor

Los elementos de un proceso se describen a coaitm
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Caracterizacion individual de procesos.

Ladescripcidndeloselementosdelacaracterizaciondeposseindicaenelmanualdecalida
d.

4.5

Nombre

Indica el nombre del proceso

Responsable

Funcionario responsable de administrar el proceso

Proposito

¢ Para qué sirve el proceso, qué se espera y celdbiggtivo?

Documentos:

Indica los cémo o la manera de ejecutar el proceso

Nombre de procedimientos/Documentos

Formatos/Registotros

Documentos externos

Procedimientos que la organizacion

requiera para administrar su proceso

Registros que proporciona la

evidencia de las actividades realizada

Documentos que aplican &

5.Procesa@omo: Leyes, norn

Proveedor

Insumo

Actividad Servicios

Cliente

Organizacion que

Lo que entra

Secuencia de| Lo que sale del procesq

Interno Externo

proporciona una al proceso actividades una vez cumplidas las —
Organizacion
entrada para actividades .
que recibe
transformar .
una salida.
las entradas
en resultados
Recursos Son los recursos necesarios para ejésitstividades del proceso
Recursos humanos Maquina/Herramienta Otros

Son los cargos de las personas que

realizan las actividades

Equipos que intervienen en el proceso

Como loscuéds o el

software

Indicadores Sirve para medir la evolucion del psocgesta ligado al objetivo del proceso
Indicador Férmula Responsable Frecuencia de contrg
Nombre del Formula célculo del Funcionario responsable Frecuencia de medicion o
indicador indicador del cumplimiento del indicador seguimiento que realiza

el indicador

Elaboraciondelmanualdelacalidad.

Losdocumentosdelsistemadelagestiondelacalidadsepomtenar

segunsuimportancia,comosifueseunapiramide.Lacadl@aelosdocumentos

segunsuimportanciaseilustraa continuacion:
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Figura 12 Estructuradela documentaciondelsisteagdtion.

DOCUMENTACION DEL SISTEMA
'DE GESTION DE CALIDAD

Palithia ¥
whjativos de
¢ alidad

MHanusl de calidsd

/ From walirr e dws duug rmeed sxbus
I

Inilruchones de (el jo

Ragistros de calldad

Fuente:wwwes.slideshare.net/lgarcial48/siste-de-gestin-dezalidac-iso-9001

Laestructurageneraldalccumentaciéndelsistemadegestiondecalida

debeincluirunmanualdalidadquecontenga:

a) Elalcancedelsisteatcadministracion decalidad,incluydo cetallesde,y
justificacionpara, galquierexclusion.

b) Procedimientosdatnentadosestablecidosporelsistemadeadimaaion
decalidad,oreferamasa ellos.

c) Descripcon de la interaccibn entre los procesosn el sistema de
administraciondelzlidad.

Manualdelacalidadsinparalossiguientespropositos:

» Comunicarlapolitiade la calidaddelaorganizacion.

» Describireimplemetarunsistemagestiondelacalidadeficaz.

» Definirlasrespondalidadesyautoridadesdelpersonal.

« Documentarohacegferenciaalosprocedimientosdocumentados.
* Demostrarelcommmisogerencial.

» EntrenarpersonalémsrequisitosdelSGC ymétodosdecumpliniie
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1. ALCANCE

1.1 Propositofundamentaldel MGC.

Estedocumentotieneelpropdsito fundamentaldeestatyldescribirlos
lineamientosdelsistemadegestiondelacalidad delSE€IAP cualestdbasadoen
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laNormalnternacionallSO9001:2008"Sistemasdegestiadlidad— requisitos”,
parademostrarnuestracapacidadparaproporcionartartsisiente
serviciosquecumplanconlosrequisitos denuestrosntegasicomoparapoder apegarse
demanera permanentealascaracteristicasdelosserndqcieel servicio ecuatoriano de

capacitacion profesional.

1.2 FundamentodelSGC.

Elsistemadegestion delacalidadquesedescribeenefpeasanual
identificaanuestrosclientesy sushecesidades, ademténeelementosquenos
obliganasuministrarles  serviciosquesatisfagansesiamdes,queasegurenque  cada
actividad esejecutadaenforma correcta,conlacalezbaria eneltiempo
esperado,todode  acuerdoal programade  desarrdioosnaldelSECAP,

enfocadosensumisionyvisibnyenlosprocesosdescridteeancedel sistema.

— Cdédigo: MC— ASG-01
L AR - Version:01
& Manualdecalidad
“\SECAP Péagina :3de35
Elaboro: Aprobo: FechaApr.:
Luis M Once Onc Lidercelcentro 09-12-201:

1.3 ProcesosdelSGC.

Elalcancedelsistemadecalidaddelservicioecuatoriano de capacitacion
profesionalseenfocaenlapoblacibneconémicamente

activamismaqueseencuentrareferidoen el siguiertepoo

Figura 13. Proceso interno y externo.

ENTRADA > | SALIDA >
PROCESO

Emisién de:
Solicitud y/o turno de . Circulares
informacién para: . Memorados . Resultados
. Su atencién . Pizarrones para . Informes

Su anuncios y Toma de
conocimiento comunicados. clausuras
Observaciones . Tripticos
0 comentarios

Fuente: Autor

51



Cédigo: MC— ASG-01
Senvicio Ecuatoriano
e Gapacitacion Profesional

g‘\\SECAP Manualdecalidad Versién:01
Pagina :4de35
Elaboro: Aprobd: FechaApr.:
Luis M Once Once Liderdelcentro 09-12-2013
2. POLITICAYOBJETIVOSDELACALIDAD.

2.1 Politicadelacalidad.

ElServicioEcuatorianodeCapacitacionProfesionalpdigteestedocumentodeclarasude
cisibndeelaborarservicios,conelnivel
decalidadespecificado,asimismoasumeelcompromiso fredeoserviciosque
cumplanconlassatisfaccidnyexpectativasdelosclicaptagtirdelaaplicacion
delamejoracontinuadelosestandaresdecalidadestdsealosprocesos,con
laparticipaciondesupersonalyelaprovechamientodmiastogiasdisponibles
enSECAP.Laplanificacion deatencidnalclienteseldafgaenfuncion del

sistemadeinformaciondelmercadodelosresultadosaluedelsistemadeoferta

ydemandadeformacionprofesional delosrecursos huspano delosdiferentes
sectoresproductivos
Manteniendoactualizadounbancodeinstructoresocdsmna renovado,

enriguecidocondiagndsticodenecesidades deformapr@fesional,anualmente en lo

establecidoen el plan operativo.

La politica de calidad, asi como el sistemagdstion, cuentan con el respaldo total
de la direccion general, por lo cual se difundetodo el personal que conforma la
organizacion, a fin de que sean entendidos y agaorrectamente, por lo que es
compromiso de todo el personal de la organizacamocerlos y utilizarlos durante la

ejecucion de sus actividades. Por lo cual nos comgtemos a

El SECAP es una institucion publica adscrita alist@mio de relaciones laborales que a
generando capacitacion profesional cumpliendo losnobjetivos de la misma que

cuenta con 33 centros formativos a nivel nacional.
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» Aplicarlapoliticadecalidadentodomomentodia adia.
« Lograrnuestrosobjetivosparalacalidad.
e Cumplirconlas expectativasdenuestrosclientesY

e Connuestraorganizacion.

2.2 Objetivosdelacalidad.

a) Proporcionarsatisfaccionanuestrosclientes,cumpbiemasusrequisitos,

deacuerdoalosresultadosdelosindicadoresdeprocstoysi.

b) Mejorarlacalidaddenuestrosservicios(Reduciendo ielogtosdeentrega,

evitandorechazosy/odevolucionesinternosyexterntse@nos).

c) Lograrundesarrolloycrecimientopermanente

d) FormarydesarrollarintegralmentealoseducandosdetServ Ecuatorianode
CapacitacionProfesionalendondese manifiesteelayedasarrollo
tecnoldgico,laexperienciadelpersonal
docente,técnico,administrativoydirectivo,reforzanttsvaloresquelos motivenala

calidadycreatividad.

Cddigo: MC- ASG-01
Servicio Ecuatoriano

\ CapactacinPofsona Manualdecalldad Version:01
\SECAP T
\ Pagina :6de35
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3. ANTECEDENTES
El SECAP es una institucion que brinda servicios de capeodiay formacior
profesional cumpliendo con los requerimos y exigencias de los clientes cumplie

con los requisitog requerimientos de la Norma ISO 9-2008.

Figura 14. Antecedentes del SECAP

Fuente: Autor

3.1 Entorno

SECAP esunainstituciondeformacionprofesalparaeltrabajo,con
personeriajuridicadedechopublico,conautonomiaadministrativagntiera, con
patrimonio y fondos qpios, autogestionarios, especiatiaa ytécnicos, adscritaal
MinisteriodeTrabajo.

Tienecomoobjetivofuramentalformarprofesionalmesnt faraeltrabajoa
lapoblacibnecondémicaente activaoencapacidaddeintegrarsealdo laboral,
medianteeldesarrall ~ decompetenciaseneldeseniipe  deunpesto detrabajo,

ocupacion,profesiénofeneraciondeunidadesproductivasodesersicio

{ J Cédigo: MC— ASG-01
Senviio Ecualorany
; e Manualdecalidad Version:01
\
.\SECAP
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Resefahistoric&lServicioEcuatorianodeCapacitacionProfesional (8EC espersona
juridicade derechopublico, conautonomiaadminisagfinanciera, con patrimonioy
fondos propios,especializadosytécnicos,adscritaalMinisteriodeTrabajoyBienestar

Social.

Creadoel3deoctubrede1966,porDecreto1207,

tienecomoobjetivoprincipalformar,capacitar,perfeoair, certificarytitularalapoblacion
econdmicamenteactiva del pais o0 en capacidaddegrarsea la misma, para
satisfacerconefectividad lasexpectativasyexigedei@smacion profesional

integralparael trabajo.

Las actividadesdel SECAPse dirigena la capaomaal personalen
serviciooenaptituddeincorporarse almismoyseoriaiti@sarrollode
habilidadesydestrezasparaeleficientedesempefio bdgtsaoncretosenlos

sectoresanteriormentemencionados.

3.2 FinanciamientoypresupuestodelSECAP.

Laejecuciondelosplanesy programas deformacion, cdapan, perfeccionamiento,

calificacion y titulacion profesional es financtade la siguientemanera:

Cdédigo: MC—- ASG-01
Senvicio Ecuatorizn
1 de Capacitacion Profesional H VeI’SI ()nOl
‘\SECAP Manualdecalidad _
~\ Pagina :8de35
Elaboro: Aprobo: FechaApr.:
Luis M Once Once Liderdelcentro 09-12-2013
* EI0.5%sobreelvalordelosroles depagoporsueldos nysgmovenientesde
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lasinstitucionespublicas,deeconomiamixtaqueoptenpstrmsservicios.
* Asignacionesdelpresupuestogeneraldelestadoecuaioria
» Fondospropiosdelainstituciongeneradospor autogesayvicios.

« Préstamosinternoso externosconcedidosalainstitucion
33 Mision

“Desarrollar competencias, conocimientos, habiliégady destrezas en las y los
trabajadores y servidores ecuatorianos a traveéspdecesos de perfeccionamiento,
capacitacion y formacién profesional que respondda demanda del sistema laboral,
propendiendo al uso del enfoque de competenciasdéds en los procesos formativos
e incluyendo en estas acciones a los grupos deci@terprioritaria y actores de la

economia popular y solidaria

3.4 Visiéon

“Ser la institucion oficial lider, en la formaciog capacitacion profesional para el
trabajo, que desarrolla su gestion acorde a los b&® econdmico-sociales, con
infraestructura e innovacion tecnoldgica digna elusiva al servicio de la ciudadania,

en relacion directa con el plan de desarrollo yipoas de empleo nacionales”

Cdédigo: MC- ASG-01
‘Senvicio Ecuztoriano
( de Gapachtacitn Profesional Manualdecalldad VerSién:o:I.
ASECAP _
\ Pagina :9de35
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3.4.1 Estrategiasdelanuevavisiondel SECAP.Lanuevavisioretepde formar

interlocutores paraelestado,capacitados paraconocer
susrealesnecesidadesysuaportealproceso comogestory
administradordeproyectosproductivoscomunitariogaahciodesu gruposocial
yconunarelaciéncosto/inversion favorableparaelEsEgporesoquese

planteanlossiguientesobjetivos:

* Crearnivelesdeorganizacioninterna,mediantelacoacériyeltrabajo
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enconjuntoconlas comunidades.

» Capacitaralpersonaltécnicodelprogramaeneldisefivdesgaspara
induciralatomadedecisionesy generacionderespuestas colectivasdelas
comunidades,fundamentados enladetecciondeproblemarsdesy sus
correspondientessoluciones.

* Generarun espaciotécnicamente concebidodecongeidiomunitaria,a través
delapromociéndelanuevavision,ylacapacitacionendasar y
participacioncomunitaria.

* Potenciarlascondiciones  técnicas,organizativas ratigas  paralacreacion
deunidadesproductivasautogestionarias, deacuendscanacteristicas
culturalesyproductivaspropiasdelas comunidadesatasd

Cadigo: MC- ASG-01

Senvicio Ecuatoriano

{ de Capacitacion Profesional Manualdecal |dad Vel’Si()nZOl
ASECAP .
\ Pagina :9de35
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3.5 Valores.

Acordeconlasestrategiasdenuestrainstitucionpromosem losvaloresdel

personalquetrabaja enSECAPIloscualesson:

* Servicio

» Calidad

* Honestidad

e Transparencia
* Solidaridad

* Respeto

+ Confianza

Paracumplirconestosvaloresdefinimos uncodigo dgésque nos

ayudanaplasmarlosobjetivosde lacalidadenhechostiaspara eldesarrollode
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lainstitucionydelpersonalqueen el labore.

Caddigodeética.

e Buscarelbiencomunparaalumnos,trabajadoresdoceetgsygoala
educacion,porencimade losinteresesparticulares.
e Con acciones y palabras honestas y dignas de tdalib propiciar, el

beneficiodelainstitucion.

Cddigo: MC- ASG-01
{ gé"gc”'l\”P Manualdecalidad Ver§i6n201
“\ Pagina :9de35
Elaboro: Aprobd: FechaApr.:
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* Nousarel cargoenlainstitucidnpara gananciapersonal.

* Actuarsiempreen formaimparcialyen estrictaobsenzaletanorma

e Garantizar el acceso a la informacion de destion académica vy
administrativa.

» Atenderconeficaciaycalidadlaoptimizaciondelosreasytarendicion de cuentas.

* Respetarydefenderlapreservaciéndelentornocultwral§gicodela institucion.

« Atender a todos los miembros de la institucion ylaa comunidad con
generosidad,sensibilidad,solidaridadeigualdad.

* Respetar sin excepcion alguna la dignidad de laopar humana y los derechos
ylibertadesque lesoninherentes.

* Promoveryapoyarestos compromisosconel ejemplopaison

__ Cédigo: MC—~ ASG-01
g:r(“,f‘poigcmﬂ]ﬁvgsmal

{ Manualdecalidad Version:01
ASECAP —
\ Pagina :9de35
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3.6 Organigrama.
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El enfoque estratégico nos permite insertar la dala organizacion en el mec
externo, la construccion participativa de una visstdmpartida y la accion concerte
en un ambiente a®th de aprendizaje institucional a continuacion stalth el
organgrama de la institucion que brinda el servicio émtu@no de capacitacic
profesional SECAP.

Figura 15. Organigrama
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Acrerzage purs o e Canocamients para o Servico Puolco
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) Prreccoramienty
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Fuente: (SECAP)

4. SISTEMADEGESTIONDELACALIDAD.

ElsistemadegestiondeidaddelSECAP aupleconlosrequisitos
establecidosenlaNornD9001:2008"Sistemasdegestiondelacalidad
requisitosejecutandosala unode ellos a través de ngpipiosde calidade

implantandoerttdossusivelesdegestidnunaculturadecalidad.

Codigo: MC—- ASG-01

ASECAP Manualdecalidad Version:01
" Paghe 11de35

Servicio Ecuatoriane
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4.1 Requisitosgenerales

Elsistemadegestiondelacalidad,estaconformadopatmypersonal, la forma en que nos
relacionamos, procesos, procedimientos asi como r pdos
recursosqueutilizamosparagarantizar lacalidaddémseproductosyservicios, endonde

involucramoscadapasodesdeeldisefiohastasuentregyai@tsposteriora éste.

Losrequisitosdelsistemadegestiondelacalidad:

* Identifican ydeterminanlosprocesosqueintervienagien

» Determinanlasecuenciaeinteracciondeestos.

e Determinan loscriteriosy meétodosqueserequierenpagagarsuefectiva
operacionycontrolpara cumplirconlosrequerimientos@strosclientes.

* Aseguranladisponibilidadderecursoseinformacionregt@sparasoportar su
operacionyseguimiento,asi comosumedicion.

* Proporcionan  seguimiento, analisis e implantanando se requiere, las
accionesnecesariasparaalcanzarlosresultados pteytmdejora
continuaparaunmejorcumplimientodelas expectativasektrosclientes.

Cdédigo: MC- ASG-01
Senvicio Ecuatoriano
{ de Capacitacion Profesional - VerSi()n: 01
4 SECAP Manualdecalidad '
\ Pagina 11de35
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4.2 Requisitosdeladocumentacion.

4.2.1 Generalidades(EstructuraDocumentaldelS@G@yaqueelsistemadegestionde
lacalidadopereconsistentemente, se mantengaypugarnse,sehaestablecido,

documentadoeimplantado documentos,loscualesson:
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Declaracionesdocumentadasdeunapolitica yobjetivasidad.
Manualdegestiondelacalidad.
Losprocedimientosdocumentadosrequeridosporla Ndmtexrnacional
1ISO9001:2008denominaddsbhbernadores’,

Los documentos requeridos por SECAP para asegurar cantrol,
funcionamientoyplanificacionefectivadesusprocesoadesarrolladosy controlados
porlamismadirecciénestosdocumentossondenominados
“Procedimientosoperativos’e“Instructivosdetrabajo”.
Elcontroldelosregistrosdesusprocesosylos“Registadiad”
requeridosporlaNormalS09001:2008tambiénserancaatosporla
mismadireccion. LosdocumentosrequeridosporelSG@estidicturados en

formapiramidalindicandolajerarquia ysuaplicacion

Cédigo: MC— ASG-01
\ e Manualdecalidad Version:01
Q\\SECAP Péagina 12de35
Elaboro: Aprobo: FechaApr.:
Luis M Once Once Liderdelcentro 09-12-2013

Politicayobjetivosdelacalidad:

Figura 16. Politicas y objetivos de calidad.
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Documentos - complementarios  del : Documento en ol que s
Manual en los que se da respuesia a MMUALDELACALIDAD dmrllnn las  caracteristicas

las preguntas:  ;qué?, ;quién?, del Sistema de Gestion

s cindo ol S i
ROCEOMENTDS [ —
: | forma breve e describe el

modo de realizar una actividad,

| -mémuccms 0ETRAEAIO

Documentos que sl o | ‘.
desarrollo de |as actividades.
BGISTROS |

Fuente: Autor

4.3 Mapadeprocesos.

Parapoderordenarlosdamentosnosbasamos en el siguientemapadepos

o, Manualdecalidad

Cadigo: MC— ASG-01

Vergon:01

é‘\\SECAP (Mapa de procesos)

Pagne 12de35

Elaboro: Aprobd:
Luis M Once Onc Liderdelcento

FechaApr.:
09-12-2013

Figura 17. Mapa de procesos.
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Fuente: Autor

Este documento es para la institucion muy impoetgatque en se controlara todas las

actividades en elSECAP de la ciudad de Tena.
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5. Caracterizaciénindividual de los procesos.
5.1 Procesosgobernantes

5.1.1 Planificacién general

Nombre Planificaciéngeneral

Responsable

Liderdegestidnestratégicadelas politicasyreglansdetoentro
de capacitacién

Propésito

Afianzarymejorarpermanentementelagestionporproadsiasinstitucion

Documentos:

Nombre de Procedi

mientos/Documel

Formatos/Registros u oti

Documentosexterno

Documentogeneralplanoperativo anu

Documentogeneralproformapresupug

aria

Documento general coordinacién d

convenios hacionales e

internacionales

Documentogeneraladministraciéondel

stemadegestion

Documentogeneralimagencorporativa

a

pSt

bl

Normas ISO 90020

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente
Planificacion. Informe estudio de | Jerarquizacion de Metas Internc Exterr
mercado lasnecesidades del pedagdgicas y
mercadoyestablecimientode | de gestién Gestionopera
metaspedagogicasy organizacional | tiva.
degestion organizacional
Gestionoperat| Metodologiadee Programacién de cursos | Planoperativoa | Gestion
iva laboracion y actividades nual. operativa
delPOA
Gestiénoperat| Presupuestoporarea Consolidacion  de los Proformadefinit| Gestion
iva s presupuestosparciales. iva operativa
Gestiénoperat| Informe de Establecimientodeacuerdos Acuerdos Planificacion
iva promocién detrabajo
deactividades
Recursos

Recursos humanos

Maquina/Herramienta

Otros

Liderdelagesti6nestratégicade laspoliticas y regidaos

delcentrode capacitacion

Equipodecomputo

Indicadores Sirve para medir la evolucion del psocgesta ligado al objetivo del proceso
Indicador Férmula Responsable Frecuencia de
Control
%Cumplimientodelosobjetivos Objetivos cumplidos / Liderdelcentrodecapa Anual

delacalidad

Objetivospropuestos

citacion

5.1.2

Revision delsistema de gestion.
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Nombre

RevisiondelSGC

Responsable

centrode capacitacion

Liderdegestionestratégicadelas politicasyreglanseeto

Propésito

Revisarel

SGC,
cumplimiento,adecuacionyeficaciacontinuos.

paraasegural

Documentos:

ISuU

Nombre de Procedimientos/Documentos

Formatos/Resistotros

Documentos externos

Manual de Calidad

Procedimiento de revisién por la direccion

Documento general informacion para la

revision por la direccién

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

Normas ISO 9001-2008

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente
Procesosproductigo Noconformidal Estado del SGC a partir de las | Mejoras de la Inter Exter
Resultados de revisiones de la direccion dar | eficacia del SGCy| no no
auditorias seguimiento a las no SuS procesos. Todo
conformidades y acciones s los
correctivas. proce
SOS.
Revisién del cumplimiento de lo
Administracionporladirec| Resultados de objetivos de la calidad de planes
cién auditorias de accion.
Revisar del desempefio de los
procesos.
Mejoras del
Clientes Retroalimentacion | Revisar resultados de producto en
del cliente retroalimentacion del cliente relacion con los
(satisfaccion del cliente, quejas y| requisitos del
reclamos). cliente.
Todoslos procesos Indicadoresdeprocesp
RevisiondelSGC Recomendacionespaf
Administraciénporla ala mejora Revisarelestadodelasactividadeg
direccion Revisionespreviasdel emejora
seguimiento
Recursos
Recursos Humanos Maquina/Herramienta Otrog
Liderdelagestionestratégicade laspoliticas y regtaas delcentrode capacitacion Equipode oficina
Indicadores
Indicador Formula Responsable Frecuencia de
Control
%Cumplimientodelosobjetivos delacalidad Objetivomplidos / Liderdelcentrodecapacital Anual

Objetivospropuestos

cion

5.2

Procesosoperativos
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5.2.1

Estudiosdel mercado

Nombre

EstudiodeMercado

Responsablg

Liderdegestiénoperativa.

Proposito

Satisfacerlasnecesidadesdeformaciény capacitacion

profesionaldelos clientes

Documentos

Nombre de Procedimientos/Documentos

Formatos/Resistotros|

Documentos externos

Procedimientoandlisissituacionalydeterm

aciéndelademandade

Documentogeneralofertadeservicios.

servicid

=]

n

Normas ISO 9001-2008

Documentogeneraldetecciondenecesidades.
Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente
Planificacion. | Directorios Andlisisdeentornoy Diagnosticos Interno Externo
Metodologiadeestudiode determinaciondel ituacional Gesti6noperati
| mercadodetrabajo segmentodemercado Clientes va.
Informaciénsocioeconé potenciales
mica
Gestiénoperati | Diagnésticosituacional | Programaciondeentrevista Contactocon| Gestion Empresas
va Clientes potenciales s empresas operativa publicas y
publicas y privadas
privadas
Organismos Contactoconempresas | Recolectar,procesasy Diagnéstico Empresas
publicos y publicas y privadas analizarinformacion de publicas y
privados necesidades privadas
GestiénOperati| Diagnésticode Reunionesde Acuerdos Empresas
va necesidades trabajoconempresaspubli¢ detrabajo publicas y
as y privadas privadas
Empresas Acuerdos detrabajo Revisiony andlisis PlanoperatiRlanificacion
Pablicas ode
yPrivadas atencionalcli
ente
Recursos
Recursos Humanos Maquina/Herramienta Otrog
Liderdegestionoperativa Equipodeoficina Vehiculo
s
Indicadores
Indicador Formula Responsable Frecuencia de
Control
%Cumplimientodelosobjetivos Objetivos cumplidos / Liderdegestiénoperati Anual

delacalidad

Objetivospropuestos

va

5.2.2 Planeacion del curso.
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Nombre

Planeaciéndelcurso.

Responsablg

Liderdegestiénoperativa.

Propésito
del

los clientes

Satisfacerlasnecesidadesdeformaciény capacitacfagional

Documentos

Nombre de Procedimientos/Documentos

Formatos/Resgistotros

Documentos Externos

Documento GeneralEvaluaciéon deimpacto

Registracdiiede necesidades

Normas ISO 9008-20

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente
Planificacién Metodologiadeestudio Anédlisisdemetodologia Disefiomuestral Interno Exter!
Gestion Listadodeegresados Gestionoperativa.
operativa
Gestidnoperativg Disefiomuestral Operativode campo | Encuestasdiligenciadas  Gestion Operativa
Gestionoperativg  Encuestasdiligenciadasnalisisderesultados Informe delestudio Gestidnestratégica
Recursos

Recursos humanos Maquina/Herramienta Otros
Liderdegestiénoperativa Equipodeoficina Vehiculos|
Indicadores
Indicador Férmula Responsable Frecuencia d
Control
%Cumplimientodelosobjetivos Objetivos cumplidos / Liderdegestiénoperativa Anual

delacalidad

Objetivospropuestos

5.2.3

Selecciondelinstructor.

Nombre

Selecciénde instructores

Responsable

Liderdegestiénoperativa.

Propésito

Satisfacerlasnecesidadesdeformaciony capacitacitagonal

delos clientes

Documentos:

Nombre deProcedimientos/Docum

Formatos/Registros u otros

Documentos externos

Procedimiento

selecciéndeinstructores

Instructivoparavaloracion deinstru

Registro paraselecciondeinstructores

T

Registro banco deinstructores
cto

Normas ISO 9001-2008

Proveedor Insumo Actividad Producto Cliente
Interno Externo
5 . L . 3 | Mediosde
Gestion Requerimientos | Difusionporlaprensaypresentagi Carpetasde Gestionoperativ L
. . | . . comunicacio
operativa de instructores | 6n decandidatos aspirantes a.
n
B | Carpetasde . »
Gestionoperati ) Analizarla Instructores Gestion
aspirantes o . .
va documentaciénpresentada seleccionados estratégica
Recursos
Recursos Humanos Maquina/Herramienta Otros
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Liderdegestiénoperativa

Equipodeoficina

Indicadores

Indicador

Formula

Responsable

Frecuencia de Contrg

%Cumplimientodelosobjetivos

delacalidad

Objetivos cumplidos /

Objetivospropuestos

Liderdegestiénoperativa

Anual

5.2.4 Inscripcién ymatricula.

Nombre

Inscripciénymatricula

Responsable

Liderdegestiénoperativa.

Propésito

Satisfacerlasnecesidadesdeformaciony capacitacion

profesionaldelos clientes

Documentos:

Nombre de Procedimientos/Documentds

Formatos/Resistotros

Documentos Externos

Documentogeneralrequisitosde

inscripcion

Documentogeneralfichadeinscripcion

Registrorequisitosde inscripcién

Normas E8D1-2008

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente
Daraconocerelnimerode Interno Externo

Gestion Cursooseminario personasnecesariasparael¢uPersonasinteresa | Gestiénoperativ | Participant

operativa aprobado soy losrequisitosnecesariog. das a. es
Comenzarcon Participant

Gestionoperativ| Personasinteresad lostramitesparala Ayudasdidacticas | Planificacion es

a as matriculade laspersonas
interesadasensercapacitadas

Recursos

Recursos Humanos Maquina/Herramienta Otros
Liderdegestiénoperativa Equipodeoficina
Indicadores

Indicador

Formula

Responsable

Frecuencia de Contrg

%Cumplimientodelosobjeti

vos delacalidad

Objetivos cumplidos /

Objetivospropuestos

Liderdegestiénoperativ

a

Anual

5.2.5 Disefio yplanificacion curricular.

Nombre

DisefioyPlanificacioncurricular

Responsable

Liderdegestibnoperativa

Propésito

Satisfacer

lasnecesidadesdeformacionycapacitgcion

profesionaldelosclientes

Documentos:

Nombre de Procedimientos/DocumentoIs

Formatos/Registotros

Documentos externos
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Documentogeneralplanesyprogramasdees Normas ISO 9001-2008
tudio
Procedimiento
disefioyplanificaciéncurricular
Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente
Metodologiadeanalig Elaborarelperfilocupacional Interno externo
Planificacién is ocupacional dela ocupacioninvestigada| Perfilocupacional Gestidnoperati
va
Gestionoperativa| Perfilocupacional Estructurarelperfilpedagogi| Perfilpedagogico Gestidnoperati | Empres
co va as
Gestidnoperativa| Perfilpedagdégico Prepararelplandeestudio Plandeestudio Gestiénoperati
va
Gestionoperativa| Plandeestudio Elaborarelprogramadeestudi Programadeestudio Gestidnoperati
o va
Gestionoperativa| Programadeestudio | PrepararelprogramaanalitigoProgramaanalitico Planificacion
Recursos
Recursos Humanos Maquina/Herramienta Otros
Liderdegestidnoperativa Equipode oficina
Indicadores
Indicador Formula Responsable Frecuencia de control
%Cumplimientodelosobjetivos Objetivos cumplidos / Liderdelcentrodecapacitaci Anual
delacalidad Objetivospropuestos 6n

5.2.6 Constatacion de participantes.

Nombre Inscripcidnymatricula
Responsable Liderdegestiénoperativa.
Propésito Satisfacerlasnecesidadesdeformaciony capacitacitasponal
delos clientes
Documentos:
Nombre de Procedimientos/Documentos Formatos/Registotros Documentos externos
Registrorequisitosde inscritos Norrt&3 9001-2008
Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente
Realizarunlistadode los Interno Externo
Gestionoperativ | Alumnosinscritos estudiantesmatriculadosyerjt Alumnosmatricul | Gestiénoperati | Participan
a regar contodoslos ados va. tes
datosenunacarpeta al
instructor
Realizarunacorrectadistribug
Gestidnoperativa] Alumnosmatricu ion Comienzodelcurso| Planificacion Participan
lados delaulaespecificada tes
Recursos
Recursos Humanos Maquina/Herramienta Otros
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Liderdegestionoperativa

Equipodeoficina

Indicadores

Indicador

Formula

Responsable

Frecuencia de contrg

%Cumplimientodelosobjetiv

os delacalidad

Objetivos cumplidos /

Objetivospropuestos

Liderdegestiénoperativa

Anual

5.2.7 Gestion delinventario.

Nombre Gestiéninventario

Responsable

Liderdegestiénoperativa.

Propésito Satisfacerlasnecesidadesdeformaciony capacitacitagonal
delos clientes
Documentos:
Nombre de| Formatos/Registros u otros Documentos externos

Procedimientos/Documentos

Procedimientogestioninventario

Registrosolicitudde materiales

Registroordende compra

Registroinventariofisicodemateriales

Normas ISO 9001-2008

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente
Planificacion Revisarydesarrollarcontenidos Interno Externo
Gestion Programaanalitic Manual Gestidnoperativa| Participante
operativa o] S

Revisarestrategiasde Participante
Gestionoperativ | Manual aprendizaje Ayudasdidéactica | Planificacion s
a planteadasenelprogramaanalitics
o}
Recursos
Recursos Humanos Maquina/Herramienta Otros
Liderdegestiénoperativa Equipodeoficina
Indicadores
Indicador Formula Responsable Frecuencia de Cont
%Cumplimientodelosobjetivos Objetivos cumplidos / Liderdegestiénoperativa Anual
delacalidad Objetivospropuestos
5.2.8 Ejecucioén yformacion dela capacitacionprofesional.
Nombre Ejecucionyformaciondelacapacitacionprofesional

Responsable

Liderdegestibnoperativa

Propésito Satisfacer

lasnecesidadesdeformacionycapacitg

profesionaldelosclientes

Documentos:

cion

Nombre de Procedimientos/Documentos

Formatos/Resistotros

Documentos externos

Documentogeneralplanesdeestudio.

Documentogeneralinformeinicializaciéndel

urso.

c Registrocontrol deasistencia

Normas ISO 9001-2008
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Documentogeneralinformefinalizaciéndelc

U

=

SO.
Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente
Gestidnoperativa Resultadosdelainvestigestudiodelasactividadesdeforma Interno Extern
acion ciony Cursosaofertar o]
denecesidadesdeforma capacitaciénprofesional Usuari
cion 0s
ycapacitacionprofesion
al
Gestidnoperativa Cursosaofertar Promociéndelservici Participantesinscrit| Gestiénopera| Usuari
0s tiva 0s
GestiénOperativa Participantes
Participantesinscritos | Nivelarconocimientos seleccionados Usuari
0s
Gestionoperativa Ejecuciéndelprocesoformativo Participantes Gestiénopera|
Participantes formados tiva Usuari
seleccionados 0s
Recurso
s
Recursos Humanos Maquina/Herramienta Otros
Liderdegestibnoperativa Equipode oficina
Indicadores
Indicador Férmula Responsable Frecuencia dg
control
%Cumplimientodelosobjetivos Objetivos cumplidos / Liderdelcentrodecapacitacion Anual

delacalidad

Objetivospropuestos

5.2.9 Evaluacioén delcurso y certificacion.

Nombre Supervisién,evaluaciénycertificaciondelprocesofaima

Responsable | Liderdegestiénoperativa.

Propésito Satisfacerlasnecesidadesdeformaciony capacitacfagiwnaldelos clientes

Documentos:

Nombre de Procedimientos/Documentos

Formatos/Resgistotros

Documentos externos

Documentogeneralevaluaciondelcursoein
uctor procedimientoevaluaciéndelcurs)
Documentogeneralevaluacional instructol

Documentogeneralevaluacionalalumno

Documentogeneralinformeresultadosdee

uacion

Documentogeneralformatodecertificado

Procedimientoentregade certificado

al

stRegistroalumnosaprobados

0 Registroordende pago

Normas ISO 9001-2008

Proveedor

Insumo

Actividad Servicios

Cliente
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D

Controldeparticipacionen Interno Extern
Gestion actividadesde Formatode (o]
operativa FormulariosA,B y librosde| formaciénycapacitacionprofes participantesaproba
Planificacion | certificaciondecursos ional dos Gestiénoperativ|
a. Usuari
0s
Recursos
Recursos Humanos Maquina/Herramienta Otros
Liderdegestiénoperativa Equipodeoficina
Indicadores
Indicador Férmula Responsable Frecuencia d
Control
%Cumplimientodelosobjetivo  Objetivos cumplidos / Objetivospropuestos Liderdégaoperativa Anual
s delacalidad
5.2.10 Culminacion delcurso.
Nombre Culminaciéndelcurso
Responsable Liderdegestiénoperativa.
Propésito Satisfacerlasnecesidadesdeformaciony  capacitacifasionaldelos
clientes
Documentos:
Nombre de| Formatos/Registros u otros Documentos externos
Procedimientos/Documentos
Registrocontrolde certificados Normas I1SO 9001-2008

delacalidad

Objetivospropuestos

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente
Gestion Procesarinformacionrecibida Interno Externo
operativa Formatos-B- Reporteestadistico | Gestionoperativa
Gestidnoperativdg Reporteestadistico  Andlisisdeftepstadistic | Informeparatomade | Planificacion

o] decisiones
Recursos
Recursos Humanos Maquina/Herramienta Otros
Liderdegestiénoperativa Equipodeoficina
Indicadores
Indicador Férmula Responsable Frecuencia dg
control
%Cumplimientodelosobjetivos Objetivos cumplidos / Liderdegestiénoperatival Anual

5.3  Procesoshabilitantesdeapoyo.
5.3.1 Recursos humanos.

‘ Nombre ‘ RecursosHumanos
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Responsabl | LiderdeRecursosHumanos
e
Propésito Proveeryadministrarlosrecursoshumanosyserviciosquégrelagestionde
losprocesosdelcentrooperativo
Documento
s
Nombre de Procedimientos/Documentos Formatos/Registotros Documentos
externos
Doc.generalde Registrodecontrolde personal
capacitacionybienestarpersonal Registroevaluacionydesemperfio Normas ISO 90014
ProcedimientoRecursoshumanos 2008
Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente
Tarjetasdeasistenc Interno Extern
Desarrolloinstituciona| a, Revisiéndeasistenciadelperso Informedeasistencia o]
| Solicitudesde nal
permiso Desarrollo
Hojasdesalida instituciona
|
Registrodefaltasopermisosen| Reporteadministrativo
Desarrolloinstituciona| Informedeasistenci| Cuadrode vacaciones previoaelaboracionde| Gestion
| a rol financiera
Recursos
Recursos humanos Maquina/Herramienta Otros
Liderdegestionoperativa Equipodeoficina
Indicadores
Indicador Formula Responsable Frecuencia de
control
%Cumplimientodelosobjetivos Objetivos cumplidos / Liderdegestiénoperat Anual

delacalidad

Objetivospropuestos

va

5.3.2 Administracién delSGC.

Nombre

Administraciéndel sistemadegestiéndecalidad.

Responsable

Liderdegestiénoperativa.

Propésito

Establecer, documentar, implementarymantenerunSGC

Documentos:

Nombre de Procedimientos/Documentos

Formatos/Resgistotros

Documentos externos

Procedimiento Auditorialnterna-
Manualdelacalidad-
ProcedimientoControlde
ProcedimientosControlde
Procedimiento
preventivasodemejora-procedimiento
Auditoria—interna-documento

generalmapade procesos-

Documentos-

Accionescorrectivag,MaestradeRegistros-

registros-Registro ListaMaestrade Documentos-Registro Lista
Registro deACPM’s-Regis
Listadeverificacion
Registrocontroldecursosdictado

Documenptmstructivo elaboraciénycontroldedocumentos

trlormas 1ISO 9001-2008
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general diagramade operaciones

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente
Mejorar Interno Extern
continuamentelaeficaciadelS o
Auditores Informedeauditoria | GC
internos interna Realizar seguimiento, Plan deauditorias Todaslasactividad
mediciényanalisisdeproceso es
Mejorar
continuamentelaeficaciadelS
GC
Necesidadde Revisary aprobardocumentos
elaboracionocambio| necesariosparael
Todaslas en documentos sistemadegestiondelacalidad DocumentaciondelS
actividades Determinarproblemas GC
queafectenalacalidady
planificaracciones correctivaj
Actualizarlistas maestras Listas maestras
Todaslasactividad Registrodecontrol dedocumentos y registros dedocumentos Todaslasactividad
es Controlardocumentos y y registros es
registros utilizados porelSGC actualizadas
Recursos
Recursos Humanos Maquina/Herramienta Otros
Liderdegestiénoperativa Equipodeoficina Vehiculos
Indicadores
Indicador Formula Responsable Frecuencia de contrg
%Cumplimientodelosobjetivos Objetivos cumplidos / Liderdegestiénoperativa Anual
delacalidad Objetivospropuestos
5.3.3 Gestion financiera.
Nombre Gestionfinanciera
Responsable Liderdegestionfinanciera
Propésito Proveeryadministrarlosrecursosfinancierosquereefisigestiondelosprocesosdel
centrooperativo
Documentos:
Nombre de Procedimientos/Documentos Formatos/Registotros Documentos
externos
Registro balancesmensuales
Registro declaracionestributarias
Registro pagode nominas
Procedimiento gestionfinanciera Registro pagode proveedores
DocumentogeneralinformedecomprasyservicjofRegistrorecaudaciones Normas ISO
alSRI Registro ordendecompra 9001-2008
Registro evaluacionproveedores
Registro ejecucion presupuestarias
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Cliente

Proveedor Insumo Actividad Servicios Interno Extern
o
G.Financiera Comprobantesdeegreso| Registrodeingresosy egresos Asientos contablesG.
eingreso ingresadosalsistemg Financiera
G.Financiera Asientos contables GeneraciondeborradordebalarjcBalancesprovisional| G.
ingresadosalsistema es es Financiera
G.Financiera Balancesprovisionales Conciliaciongpasstaria Cédula G.Financie
conciliadaconcontah ra
ilidad
G.Financiera Cédula conciliadaconConciliaciénbancaria CuentabancoscongilG.
contabilidad ada Financiera
G.Financiera Auxiliarde suministros Conciliaciéncuentassuministrgs ~ Cuentas suminisjré.
Movimientodebodega conciliada Financiera
Cuentabancosconciliada
G.Financiera Aux.pasivos corrientgsConciliacioncuentascorrientes Cuentas G.
Baselegaltributaria corrientesconciliada| Financiera
ReportesdelESS S
G.Financiera Cuentas corrientes Realizaciondeajuste Balancesajustados G.
Financiera
G.Financiera Balancesajustados Generaciéndebafarnssale| Balances mensuales Estratégica
s
G.Financiera Asientos contables Generaciéndereporte Detallederetenciones G.
Facturas contablede tributarias Financiera
Leyesy reglamentos Retenciones
tributarios
G.Financiera Detallederetenciones Revisiondeldetallederetenciong Detallederetenciones G.
tributarias S tributarias revisadas| Financiera
G.Financiera Detallederetenciones Llenadode formulariospara Formularios SRI
SRI tributarias revisadas Declaraciones impresos
Software SRI y legalizados, |
disquetes grabados
G.Financiera Formularios impresos |yPresentaciéndedeclaraciones glCopia G. SRI
legalizados ServiciodeRentas Internas |-selladadeformulario| Financiera
SRI-
G.Financiera Comprobantesdepago Recepciondecomprobantes Documentosorganiz| G.
Prov.bienes Facturas depago ados paraingreso Financiera
servicios
G.Financiera Documentosorganizados | Ingresodeinformaciénalsistema Talénderesumeny | G.
SRI paraingreso Computarizado disquetes Financiera
Software SRI coninformacion
G.Financiera Talonderesumeny PresentacionalServiciodeRenta Copia G. SRI
disquetes coninformacior) s selladaporelSRI Financiera
Internas
Recursos
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Recursos Humanos

Maquina/Herramienta

Otros

Liderdegestiénfinanciera

Equipodeoficina

Indicadores
Indicador Formula Responsable Frecuencia d
control
%Cumplimientodelosobjetivos Objetivos cumplidos / Liderdegestiénoperativa Anual

delacalidad

Objetivospropuestos

Senicio Ecuatoriano
de Capacitacion Profesional

e‘\\SECAP

Manualdecalidad

Cadigo: MC- ASG-01

Version:01

Péagina :35de35

Elaboro:

Luis M Once Once

Aprobo:
Liderdelcentro

FechaApr.:
09-12-2013

6. Documentaciondelsistemadegestiondalidad:

Tabla 6Documentacidondelsistemadegestiéatidad

Procesosgober nantes

DG-PLG-01 Documentogeneralplanoperatarmual

DG-PLG-02 Documentogeneralproforrpeesupuestaria
Planificacion DG-PLG-03 | Documentogeneralcoordinaciéndeconveniosnacioeales
general internacionales

DG-PLG-04 Documentogeneraladministraciondelsistengadtion

DG-PLG-05 Documentogeneralimageorporativa.
Revisiorgerencial DG-RSG-01 | Documentogeneralinformaciénparalarevisionpdirieccion.

PR-RSG-01 | Procedimientorevisionpordireccion.

Procesosperativos

PR-ESM-01 | Procedimientosanalisissituacionalydeterminacidede
Estudiodenercad demandadservicios.
o DG-ESM-01 | Documentogeneralofertaskervicios

DG-ESM-02 | documentogeneraldetecciomieesidades
Planeaciéndelrs| DG-PLC-01 Documentogeneralevaluacionehpacto
0 RE-PLC-01 Registrodeteccidondecesidades

PR-SEC-01 Procedimientoseleccionitestructores
Seleccionlel IT-SEC-01 Instructivoparavaloraciondtestructores.
capacitador RE-SEC-01 | Registroparaseleccionistructores

RE-SEC-02 Registrobancodsestructores
Inscripciéry DG-IYM-01 Documentogeneralrequisitosdscripcion
matricula DG-IYM-02 Documentogeneralfichadescripcion

RE-IYM-01 Registrorequisitosdescripcion.
Disefig PR-DPC-01 Procedimientoplanificacionydise@arricular
planificacion DG-DPC-01 | Documentogeneralplanesyprogramasdedio
curricular
Constataciéde |RE-CDP-01 | Registrodeparticipantescritos
participante
Gestiorel PR-GIN-01 Procedimientogestiondesentario
Inventario RE-GIN-01 Registroinventariofisicodrateriales

RE-GIN-02 Registrosolicituddeompra
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RE-GIN-03 Registrosolicituddmateriales
Ejecuciory DG-EFC-01 Documentogeneralplanes#udio
formaciorca DG-EFC-02 | Documentogeneralinformeinicializaciondetso
pacitacion DG-EFC-03 | Documentogeneralinformefinalizacibndetso
profesional. RE-EFC-01 Registrocontroldasistencia

PR-EDC-01 Procedimientoevaluaciénaeirso

DG-EDC-01 | Documentogeneralevaluaciondelcursoeinstructopauoe

Evaluaciondeadurs

delosalumnos

0 DG-EDC-02 | Documentogeneralevaluaciomestructor.
DG-EDC-03 | Documentogeneralevaluaciéakimno.
DG-EDC-04 | Documentogeneralinformeresultadeslaluacion.
PR-CER-01 | Procedimientoertificados
RE-CER-01 | Registroalumnacaprobados
Certificados RE-CER-02 | Registroordendgago
DG-CER-01 | Documentogeneralformatockertificado
Culminaciérdel |RE-CDC-01 | Registrocontroldeertificados

curso

Procesoshabilitantesdapoyo

PR-RHU-01 Procedimientorecurshemanos
RecursoBumanosRE-RHU-01 | Registrodecontroldpkrsonal
RE-RHU-02 Registroevaluaciordesemperio
DG-RHU-01 | Documentogeneraldecapacitacibignestar
MC-ASG-01 |Manualde laalidad
PR-ASG-01 Procedimientocontroldi®cumentos
PR-ASG-02 Procedimientoscontroldegistros
PR-ASG-03 Procedimientoaccionescorrectivas,preventivastajera
PR-ASG-04 Procedimientoauditoriaterna
- . | DG-ASG-01 Documentogeneralmapgu®cesos
é(g;ménlstramorm DG-ASG-02 Documentogeneraldiagramaneeraciones
IT-ASG-01 Instructivoelaboraci6nycontroldecumentos
RE-ASG-01 Registrolistamaestradecumentos
RE-ASG-02 Registrolistamaestradegistros
RE-ASG-04 Registrod&CPM’'S
RE-ASG-05 Registrolistadeerificacion
RE-ASG-06 Registrocontroldecursditados
PR-GEF-01 Procedimientogestiondalentario
RE-GEF-01 Registrobalancesensuales
RE-GEF-02 Registrodeclaraciongtbutarias
DG-GEF-01 DocumentogeneralinformesdecomprasyserviciRRal
Gestion RE-GEF-03 Registropagosdmmina
financiera RE-GEF-04 Registroordendsmmpra
RE-GEF-05 Registroevaluaciomaoveedores
RE-GEF-06 Registrocalificacionproveedores
RE-GEF-07 Registropagosgwoveedores
RE-GEF-08 Registrgecaudaciones
RE-GEF-09 Registroejecucigoresupuestaria
PR-SIN-01 Procedimientmantenimiento
Servicios RE-SIN-01 Registroplandemantenimiei@ventivo
institucionales | RE-SIN-02 Registrodenantenimiento
RE-SIN-03 Registroordendeantenimiento

Fuente: Autor

4.6 Elaboraciondedocumentos
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SECAP o cualquier otra organizacion, tiene la @ulign de elaborar por escrito los
“procedimientos documentados” requeridos por lanNoiSO 9001-2008; ademas de
los necesarios para la planificacion general ydstign de las actividades que tienen

mayor impacto sobre la calidad.(JURAN, 1996)

Los“procedimientosdocumentados”obligatoriosporlamesion:

» Controldedocumentos
*  Controlderegistros

* Auditoriainterna

* Accioncorrectiva

e Accibnpreventiva

Losprincipalesobjetivosdedocumentarunsistemademektlacalidadespermitir

alaorganizacion:

» Definirresponsabilidadesyautoridades.

* Identificary estandarizarlasactividadesde losproses

e Alcanzarlosresultadosplanificadosylamejoradelosgsos.

* Asegurarladisponibilidadderecursosparaapoyarlacfi®rde losprocesos.
» Adiestraralosempleadosdelaorganizacion.

e Suministrarbasesdocumentalesparaauditorias.

4.6.1 Estructuraparalaelaboraciénycontroldecumentos:

CbdigoiT-ASG-01
ot i O . P
| Instructivodeelaboraciony Version:01
Q“\SECAP controldedocumentos
\ Pégina :
Elaboro: Aprobo: FechaApr.:
Luis M Once Once Liderdelcentro| 09-12-2013
1. OBJETIVO
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Proporcionarlasinstruccionesparalaelaboraciénefitadiondedocumentae|
sistemadegestionde lacalidadSEQANA.

2. DESCRIPCIONDELASACTIVIDADES

2.1 Contenidodelogslocumentos.

Procedimientos

“Formaespecificaparallevaracabounaactividadoproceso”.
Todoprocedimientoinvolucraactividadesytareasdetperkdeterminaciénde  tiempos

métodosdetrabajoparalograr un eficientedesarraliodactividad.

Losprocedimientosdeben contener lasiguienteinfoidmac

Obijetivo. (Indicalarazondeserdelprocedimiento)
Alcance. (Paraquiényhastaddndeseaplicaesteprocedimiento)

Responsable@ersonaresponsabledelprocesoodelaactividad).

A

Definiciones (Definiciondeconceptosderegistros,palabras i¢ésipalabras

nocomunesosiglasqueseutilizanenelprocedimiento).

o

Referencias (Documentosquecontieneninformaciénasociadaatpliotiento).
Registrosydocument@sluestranlaevidenciauotrainformaciénadicional).
7. ProcedimientdEs la descripcion del procedimiento utilizandagdamas de

flujootexto).

Instructivos

“Descripciondetalladadecémorealizaryregisttareas”.

Detallapartedeunprocedimientoomanualdeoperacidimsegomplejidadama

~

no.

Losinstructivosdebencontenerlasiguienteinformacion:
1. Objetivo(Indicalarazéndeserdelinstructivo).

2. Descripcidéndelasactividadeglescritasendiagramasdeflujootexto).
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2.2 Nomenclaturaparacodigosdeladocumentacion

2.2.1 Ladocumentacién delsistema degestion delacalidad elSEHCAPesta

identificadaconel cédigocuyoformatoes AA-BBB-00(reamalaturaoriginal), donde:

AA.-  Correspondenalassiglasdeltipodedocumento,comosaindi

Tabla 7Nomenclaturadedocumentos.

Tipodedocumento Abreviatura
Procedimientos PR
Instruccionesdetrabajo IT
Manualesdefunciones MF
Manualdecalidad MC
Registro RE
Documentosgenerales DG

Fuente: Autor

BBB.- Correspondenalassiglasdecadaproceso:

Tabla 8.Identificaciondeprocesos.

Planificacidbngeneral PLG

Revisiéngerencial RSG Procesogobernantes
Estudiodelmercado ESM

Planeaciondelcurso PLC
Seleccidndelcapacitador SEC
Inscripciénymatricula 'YM
Disefoyplanificacioncurricular DPC
Constataciéndeparticipantes CDP
Peticiondesuministros PDS
Ejecucionyformaciondelacapacitaci&FC

nprofesional

Evaluaciondelcurso EDC Procesosoperativos
Certificados CER

Culminaciéndelcurso CDC

Recursoshumanos RHU
AdministraciondelSGC ASG
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Gestioriinanciera GEK Procesoshabilitantes
de apoyo

Serviciosinstitucionales SIN

Fuente: Autor

00.-
Correspondealanumeracionsecuencialqueseencuensddelimentosdeunproc

€so0.

2.3 Encabezadodeladocumentacion.

2.3.1 Losprocedimientos,instructivos,manualdefuncionesy  anualdelacalidad,

delsistemade gestiondelacalidaddeSECAPdebencoealsigeientencabezado:

Cadigo:AA-BBB-00
Senvicio Ecuatoriano
{ QEAA| Titulodeldocumento Version:0C
ASECAP —
\ P&gina : 0de0
Elatoro: Aprobo FechiApr.:

* Logotipodelaempresa

» Titulodeldocumento

e Codigodeldocumento

* Versiondeldocumento

* Numerodepaginas

* Registroderevisiones(responsabledeelaboracion agidoty fechade

aprobacion).

2.3.2 LosplanesyformatosdelsistemadegestiéndecalidaddéB&€ben

contenerelsiguienteencabezado.

Logo de la instituciéon
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Senvco Ecueenn SECAP TENA

\i\ SEC AP AA-BBB-00

Titulodeldocumento

* Logotipode lanstitucién
e Titulodeldocumeto

e Codigodeldocumato

2.4 Responsabts.

Tabla 9.Identificaciondeprocesos.

Documentacion Elaboracion Aprobacién
Politicayobjetivode caidad Director Liderdetentro
Representantedel
Manualdecalidad DepartamentodeSGC Liderdetentro
Manualdefunciones Liderderecursoshumanos Lidegdstionoperativa
Procedimientos Responsabledelproceso Lidexsbaitro
Registros Responsabledelproceso Lidehaitro

Fuente: Autor

2.5 Nomenclaturadeldiagramadédiujo.

Un diagrama de ffo representa la esquematizacion grafde un proceso,
muestralastareas oactividadesen el ordenlégicoquedelealzarsedentrodeun

proceso,sucorrectaconstcionfacilitaalcanzarunobjetivo.

Se basaenla utilizamide diversossimbolosnormalizadosquessmitanoperaciones
especificas, conectad onflechaspara indicar lasecuencia ogracion y hacer
comprensibleslosdiagrasatodaslaspersonas.

Lasiguiente
nomenclaturaseraaplisi@tantoenprocedimientoscomoinstructivaoandoaplique:

Figura 18. Simbolosdeldiagramadeflujo
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Fuente: Autor

4.7 Levantamientodeprocedimientos.

Para el levantamientde procedimientos, una herramienta fundaral es el mapa de
procesos, generalmen se debe partir de €l para detevrani por area los
diagramasinternosquestituyelaorganizacion,en elcaso@€RAPlametodologia

implementadaparaladieraciondeprocedimientossecentraen:

* Eltipodeactividad
e Lainteracciéndelgwocesos

* Lacompetenciadegpsonal

Parainiciarconellevantaientoseejecutaronlassiguientesetapas:

1. Determinarlosproesosnecesariosparaproporcionarunservizhecente.

2. ldentificarelalcaneycontenidodecadaprocedimiento.
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3. Establecerunformatoqueseaaplicableosirvacomorefiagaraelaborat sistemade

lacalidad.

4. Elaborar y presentar el borrador de los proceditogenpara su respectiva
revision,analisisy aprobacion.

5. Recopilar sugerencias ocomentarios delosrespossabliecadaproceso a
partirdesurevision.

6. Analizarlassugerenciasocomentariosparalaelaboradeiprocedimiento

definitivodecadaproceso.

4.7.1 Procedimientocontrolddbcumentos.

CbdigoPR-ASGoO1
Senvicio Ecuatoriano
de Capacitacion Profesional COHtrOldedocumentOS VerSIénoo
\SECAP —
\\ Pagina :
Elaboro: Aprobo: FechaApr.:
Luis M Once Once Liderdelcentro 09-12-2013
1. OBJETIVO
Asegurarquelosdocumentosdelsistemadegestiondela idadsé elaboran,
aprueban,publican,distribuyeny administrandeacwaogspecificadoeneste
procedimiento.
2. ALCANCE
Aplicar aladocumentaciéngeneradaporfuentesintemxdsmasqueafecten

alsistemadelacalidad.

3. RESPONSABLES

Liderdelcentro

4. DEFINICIONES

Listamaestradedocumentdsstadodedocumentos controlados porelsistemad@&gest
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Documentocontrolad®ocumentoincluidoenla listamaestra.

5. REFERENCIA

NormalS09001-20085istemade gestidndelacalidad.Requisitos

Instructivodeelaboraciénycontroldedocumeribgtallalosformatosparaelaborar
eidentificarladocumentaciondelSGC.(IT-ASG-01).

6. REGISTROSYDOCUMENTOS
» ListaMaestradeDocumentos

7. PROCEDIMIENTO
Para el siguiente procedimiento se lo ha realiaadzando los diagramas de flujo e
informacion de la institucion y de las necesidadiesiuestros potenciales clientes para

una correcta capacitacion y formacion profesioeatish del SECAP.

Los documentos externos pueden ser incluidos elistato en el que se indique su

fecha de emision y el responsable de la custodid decumento.
Documento interno es aquel que ha creado y aprolaaiganizacion dentro del
ambito de su sistema de gestion, por otra partig@imento externo del sistema sera
aguel que no ha aprobado ni creado la organizgmém que es necesario para el
desempefio del sistema de gestion de la calidad.

Antes de ser emitidos, los documentos deberiarresesados y aprobados por la

persona apropiada para comprobar que sean idoaea®Ipfin que persiguen.

Tabla 10.Procedimientocontroldedocumentosinternos.
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Actividad

Descripcion

Responsable

Inicio

v

Elaborar
documentos

v

-

Revisar
el documento

Publicar
documentos

A 4

Difusiénde
documentos

A

Vigencia deun
documento

A 4

Implementacion
dedocumentos

Modificaciérde
documentos

Fin @

Seidentificanlanecesidaddeelaborarundocumentocsaado
1. RequeridoporelSGC
2. Necesarioparacumplirrequisitoslegalegyamentarios.

Para laelaboracion dedocumentos se revisa elforegtablecidg
paralaelaboraciéneidentificacion dedocumentosdeéal8sCVer (IT-
ASG-01).

Elresponsabledela
pararevisargontenido.

elaboraciéndeldocumentolosoiaugtebacion

Unavezrevisadoel
correspondiente.
Siesaprobado, elresponsable deldocumento recoletdafirmasie
elaboracion y aprobacioncorrespondientes endbezaddel
documento.

Si el documento no cumple lo establecido, se eleeu parasu
adecuacion.

documentoesaprobadoporla autoridad

lasnecesidades decadadependencia, sepuldis&jbuyey
actualiza los documentos en los puntos de uso daleal
correspondiente, registrandose  enlalistaMaestradeDentos/er
(RE-ASG-04). Se destruye los ejemplares obsoletopapel cse
guardaunacopiaen archivoelectrénicocon su respigiintificacion
paraprevenirsuusoigencionado.

Segln

El responsable del documento lo difunde al persmvolucradoa
travésdelassiguientiesmas:
@)ReuniondBifusion.
b)Notificacion.
Tododocumento impreso,
“documenteontrolado”.

deben identificarse  deydnda:

Seconsideran documentos vigentes soloaquellos espuasentrar
registradosenlalistamaestraddeumentos.

Siduranteodespuésdelaimplementacion serequierehat@os
ladocumentacion, paraelcontroldecambiosseacte#iizmerae
version ,se registra la descripciéon de los camlsion negritase
sometearevisiony seanaligze:

1. Novayaencontradelosrequisitoslegalegtamentarios.
2. AgreguevaloralProcesBobproceso.
3. Comoafectaaotrosprocesos,subprocefmsymentos.

Lideresdéarea

Responsablesde
proceso.

Representante
dela direcciono
gerentgeneral

Representante
deladireccion

Representante
de ladireccit
yLiderdearea

Representante
deladireccion

Liderdeirea

Liderdearea
Representante
dela direccia
o gerentgeneral

Documentosxternos

Fuente: Autor

Tabla 11Procedimientocontroldedocumeng@sernos.
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Actividad Descripcion Responsable

Inicio . . o . -

- SolicitarRepresentantede laDirecciénincluiromodifim
documentoexternoenlaListaMaestrade DocumentofREerASG-| Lideresdérea
04)

Solicitar,incluio
madificadocumento extgrno

Lalistamaestradedocumentosseactuphzra:

ActualiiLista

Maestrale Representantetie
Documentosxte 1. Notificarelnombre,vigenciay usuariostdi@umento. direccion
rnos 2. Actualizareldocumentoalosuarios.

3. Registrarsdistribucion.

Impleméhtacion

ddos
documentos Cuandose utiliceundocumentoexternoenlaoperacideb® Representantetie
recolectar losdocumentos obsoletos ydestruirlosucas®, o | direccién
. mantenerlos para referencia solicitando el se#alatumento
Fin obsoleto”.

Fuente: Autor

4.7.2 Procedimientocontroldeqgistros.

CaodigoPR-ASGO2

Senvicio Ecuatoriano

de Capactacion Profesional Ve rs | () n: O O

\“\\SECAP Controlderegistros

Pagina :

Elaboro: Aprobo: FechaApr.:
Luis M Once Once Liderdelcentro 09-12-2013

1. OBJETIVO

Controlarlosregistrosy susmodificacionesenelsistenggestiondelzlidad.

2. ALCANCE

RegistrosutilizadosenelSistemade GestiondelaCalidad

3. RESPONSABLES

87



Liderdetentro

4. DEFINICIONES

Archivo:Mediodondesealmacenanlosregistros,seclasHisian

PorsuformaFisicoyelectrénico

PorsuusoActivoy pasivo

5. REFERENCIAS

NormalS09001-2008Sistemadegestidndelacalidadquisitos

6. REGISTROSYDOCUMENTOS
* ListaMaestradeRegistros

7. PROCEDIMIENTO

Se debe identificar a la norma como documento demexterno que se debe controlar
pero el hecho de disponer de una copia o del @ligio resulta relevante durante las
auditorias. En el 95% de las ocasiones el auddsa por alto este asunto, si no fuese

asi, con comprar el original estaria el problensa&to.

Para llevar a cabo el siguiente procedimiento permstitucion y poder brindar vy
cumplir con las expectativas de nuestros clienéeeigando una capacitacion de calidad

y formando profesionales competitivos.

Los registros establecidos para proporcionar ecidede la conformidad con los
requisitos asi como de la operacion eficaz deémsiatde gestion de la calidad deben

controlarse.

La organizacién debe establecer un procedimientourdentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el aalemamiento, la proteccion, la
recuperacion, la retencion y la disposicion deréagstros.

Los registros deben permanecer legibles, faciimieletatificables y recuperables.
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Tabla 12.Procedimientocontroldgistros.

Actividad

Descripcion

Responsable

->

Solicitar o
trear registros

@)

1

orregir el
legistro

L_—

No

Aprobar el
eqistro

Si

A 4

il

1
maest

alizar lista
ra de registros

v

plementar
Pgistros

1
1
|
1
1
|
1
1
1
1
1
1
|
1
1
pu }

Al
o des

nacenar
ruir registros

Fin

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

El registro se revisa previa su aprobacion o ldei@n
al responsable de la elaboracion para su correccion

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

En la Lista Maestra de registros se deterngha

Lideres de area

Representante de
direccion

Representante de
direccion

tiempo de conservacion, lugar de almacenamierpmﬁepresentante de

de archivo y responsables de su conservacion seg
importancia; para la operacion eficaz del SGC.

Se difunde y adiestra a las personas involucrauas €
uso y control de los regfros establecidos; bajo crite
que permitan administrar el proceso.

Si existe la necesidad de realizar modificacpesta
se identifican y actualizan en la Lista Maestra de
registros.

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

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

ireccion

i _ider de area 'y
Representante de
Direccién

Lider de area 'y

Representante de
Direccion

Lider de area

Fuente: Autor

4.7.3 Procedimientod&CPM’s

CAodigoPR-ASGH3
Seniclo Ecuatorizno
iy Acciéncorrectiva Version:00
ASECAP . e
\\\ preventivaodanejora Pagina :
Elaboro: Aprobo: FechaApr.:

Luis M Once Once

Liderdelcentro

09-12-2013

1. OBJETIVO

Establecerlineamientosparadocumentaryejecutaraesgonrectivas,preventivaso
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mejora, en respuesta a las no conformidades ddetque afecten &GC,

previniendosuapariciony evitandoqueserepitan.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para la apertwaguisiento y verificacion de las

accionescorrectivasypreventivasdelosprocesosdatsgtegestiondecalidad.

3. RESPONSABLE

Representantedeladireccion.

4. DEFINICIONES

ACPM-Accidncorrectiva,preventivaodemejora.
AccionCorrectivaAcciontomadaparaeliminarlacausadeunanoconformidad
Accion Preventiva Accion tomada para eliminar la causa de una awfocmidad
potencialuotrasituacionpotencialmenteindeseable.

NoConformidad Faltadecumplimientodelosrequisitosespecificados.

5. REFERENCIAS

NormalS0O9001:2008Sistemadegestiondelacalidad.Requisitos

6. REGISTROSYDOCUMENTOS

* RegistrodeACPM's

7. PROCEDIMIENTO

La organizacion debe tomar acciones para elimamicausas de las no conformidades
con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Lasicaes correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no conformidademaadas.

a. Revisar las no conformidades (incluyendo las quégal®s clientes).
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b. Determinar las causas de las no conformidades.

Tabla 13.Procedimientode/s€PM’s.

Actividad

Descripcion

Responsable

Inicio

- -h Solicitarapertura
i deACPM
I
: No
1
1
1
: aprobar
== ACPM
1
v Si
IAbrir
IACPM
v
Analizarcausas
deACPM
A 4
Definirsplucionegplan
deacciop
\ 4
Eiem‘a plade accion
1

CerraACPM

Cualquier persona puede solicitar la apertura dma accion

correctiva,acciénpreventivao de mejoraal Represertafaalireccion.

Si la solicitud es aprobada, se determina lavediencia de
implementar algunaaccioncorrectiva opreventiva elargnarla. Caso
contrario establece una correccién (accién inmediata) se

cierralasolicitud.

Cuando seabreunaaccion correctiva, preventiva odesmejo se

asignaelresponsabledai@PM.

Seestudianlascausasdelproblemay selasevalUaenfursibimdeortancia,

adjuntando cuando sea necesario el docunumitanalisis.

Se definenlas solucionespropuestas.Se definelosplaneaccion

adecuadosalefectodelproblema,asignandoresponsablesde a

implementacion,tiempodeejecucidegursos.

Los responsables dela implementacion del plan deiérackeben
coordinar eldesarrollo delasactividades conlosinvalisdel proceso.
Unavezrealizadas lasactividades, elrepresentante la

Direcciénoelauditorverificanelseguimientodelaactidnada.

Despuésde implementarlaaccidncorrectivao preventperd@na que

solicité la apertura de la ACPM verifica que se elimgh@roblema.

Elrepresentante delaDireccion oelauditor,también evallmsresultados

de la acciébn tomada. Cuando efectos nodeseadog

continGanocurriendoenelmismonivelatindespuésde ejetat]
accioncorrectiva,significaquehubofalla enlasoluplénteada
ysedebeanalizarnuevamente elproblema eidentificar cauaas|

paratomarunanuevaaccifrrectiva.

Personal
SECAP

Responsable

del

del

proceso representantg

dda direccion

Representante

direccion

Responsable

proceso

Responsable

proceso

de
Representante

direccion

Responsable

solicitud

ada

Responsables

solicitud

e

del

del

e

dela

dela

Fuente: Autor
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4.7.4 Procedimientoauditoriaterna

CbdigoPR-ASGH4
Servicio Ecuatoriano
{ de Capacitacion Profesionel H st VeI’SI énOO
‘\SECAP Auditoriainterna .
\\ Pagina :
Elaboro: Aprobo: FechaApr.:
Luis M Once Once Liderdelcentro 09-12-2013
1. OBJETIVO

Establecer las acciones para planificar yutgec las auditorias internasomo
mecanismodeevaluaciéndelaeficaciadelsistemadegdstalidady la

conformidadconlosrequisitosdelaNormalSO9001:2008.

2. ALCANCE
Esteprocedimientoesaplicabledesdela programaciasaadiitoriashastala
verificacibndelasaccionescorrectivasy preventiviesgmocesosdelsistemade

gestiondelacalidad.

3. RESPONSABLES

Representantedeladireccion

Liderauditor

4. DEFINICIONES

Auditoria-Procesosistematico,independienteydocumentaddp@raerevidencias
delaauditoriayevaluarlasdemaneraobjetivaconelfiatirthinarlaextensionen
guesecumplenloscriteriosdeauditoria.
ProgramadeauditoriaConjuntodeunaomasauditoriasplanificadasparauogeri
detiempodeterminadoy dirigidashaciaunpropositodfipec
Alcancedelaauditoriaextensionylimitesdeunaauditoria.

CriteriosdeauditoriaConjuntodepoliticas,procedimientos orequisitdatilos
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comaeferencia.

Evidencia de la auditoria Registros, declaraciones de hechos o cualquiex o
informacionpertinenteparaloscriteriosdeauditoriagqnverificables.
HallazgosdelaauditoriaResultadosdelaevaluaciondelaevidenciadelaaualitori
recopiladafrentealoscriteriosdeauditoria.
ConclusionesdelaauditoridResultadodeunaauditoria,queproporcionaelequipoditau
trasconsiderarlosobjetivosytodosloshallazgosdedisatia.
Auditado-Organizacionoprocesoqueesauditado.
Auditor.-Personaconlacompetenciaparallevaracabounaawaditori
Liderauditor-Personacalificadaparamanejary realizarauditoeizeiad.
Equipoauditor-unoomasauditoresquellevanacabounaauditoria
ListadeverificacionRegistroutilizadoduranteunaauditoriaconelfindetectar
informacionsobreeldesempefo,deunprocesoauditado
Reportedenoconformidadocumentoqueindicaresumidamenteladescripciéndela
noconformidadysurespectivohallazgocomoevidenciaisiaa.
Informedeauditoriainternalnformefinaldeauditoria,documentoqueexpresael
juicioemitidoporelauditorylatnicareferenciaoficial.

ACPMs-Accionescorrectivas,preventivasydemejora.

S. REFERENCIAS

NormalS09001:2008Sistemadegestionde lacalidad.Requisitos
MapadeprocesoBocumentoquemuestralarepresentaciondelosprocesstgoe

dentrodelalcancedelSGC.

6. REGISTROSYDOCUMENTOS
. Listadeverificacion(RE-ASG-05)

7. PROCEDIMIENTO

Se debe planificar un programa de auditorias tom@&amdconsideracion el estado y la
importancia de losprocesos y las areas a audgacamo los resultados de auditorias
previas. Se deben definir los criterios deauditaialcance de la misma, su frecuencia
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y la metodologia. La seleccion de los auditorea yehlizacionde las auditorias deben
asegurar la objetividad e imparcialidad del proads@uditoria. Los auditores nodeben

auditar su propio trabajo.

Tabla 14.Procedimientoauditoiigerna.

Actividad Descripcion Responsable
La programacion de Auditorias Internas, se realmasiderand | Representante de
¢ que los la direccion
procesosidentificadosenelMapadeProcesosdebendadustiorlo
Elaborael -
menosdosvecesalio.
programae
auditorias Representante de
¢ Sedesigna alliderauditorquienseraresponsablededleva la direccion
cabolauditoria;establecer los objetivos, el alcance, los critedi®s Liderauditor
Definirequipo la auditoria yademéaseleccionaalequiuditor.
auditor

AuditorLider
ElPlandeAuditoriasinternas,seelaborabajoel Equipaauditor
siguientecontextobjetivos, criterio,alcance,fecha,lugar,tiempode

duraciondeauditoriasy ~ reuniéndan direccién,equipoauditory

Elaborar dPlan

deauditorias :
auditado.

Revisala
documentacion Revisar lainformaciénpertinentealastareasasignadagquipcAuditor
delosprocesas yprepararlasListate

auditar VerificacionRE-ASG-

l 05)paraextraerlainformaciondesuditado.
Realizareunion
deapertura Bajolalistadeverificacion seregistra  Unicamenténfdamacion
de auditorias verificable comoevidenciadeld ~ Responsaks

auditoria,aplicandotécnicaspormuestreo. Seelaslia de procesos

evidenciasconelcriteriodelaauditoriaparagenerargpsctivokall

\ 4 azgos.
Realizar reunion EAUC_”tO”"g’ir
i . y . . quipauditor
de clerre de Serealizalareuniéondecierre,conel  findepresentaltzstyosias
auditoria . N .
conclusionesdelaauditoriadetalmaneraqueseanconigosnd
¢ yreconocidogorehuditado.
Realizar informe ] i ]
De auditoria Cada auditor realiza un reporte de no conformidader (RE- Auditorlider
ASG-03)y
entregaalauditorlider,quienpreparaellnformedeAufitoternay
ecide si apruebao
Seguimiento de noloshallazgosdelosreportesdenoconformidad. Estenefe
La auditoria entrega al Gerente General, al Represent@d@téa direccion
y a los Responsablesdelosprocesaditados.
v Equipcauditor
Fin La aprobacién de los hallazgos de no conformidadbren
solicitudes de ACPM’'s(VerPR-ASG-
03),enbaseaesto,elequipoauditordebeverlficar  implantacion
delasaccionescorrectivas,preventivas, odemejczag@o

partedeunaauditoriaoseguimignosterior.

La procramacion de Auditorias Internas, se recliza onsiderando
Fuente: Autor
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4.7.5 Procedimientoderecurshemanos

CodigoPR-RHU-01
Senicio Ecuatoriano —
4 g"E‘C”A”P Recursofiumanos Version:00
\\\ Pagina :
Elaboro: Aprobo: FechaApr.:
Luis M Once Once Liderdelcentro 09-12-2013
1. OBJETIVO
DefinirlaspoliticasdeSECAP,paralagestionoptimay tgdslrecursbumano,
medianteelestablecimientodemétodosparadetermiaduigy planificarlas

necesidadesdeentrenamientoycontratacion;asicondabyimantenerunambiente

detrabajoadecuado.

2. ALCANCE

Esteprocedimientoesaplicableatodoelpersonaldelasagueestaintegradoen

elsistemade gestiondecalidad.

3. RESPONSABLE

Liderderecursoshumanos.

4. DEFINICIONES

Induccion-procesodeintroducciéndelapersonaseleccionada)dapartamentoen
laguevaalaborar,conelobjetodequesuadaptacionalreeamapiday exitosa.
Promocién.movimientodelrecursohumanoparaquedesempefieunnugoedaa
promociénpodradarsedemanerahorizontal,estoes:quesaauncargodel
mismonivelenunadiferentearea;vertical,cuandodestwhismaareaseleotorga
uncargodemayornivel;ycruzadootransversal,cuandosemelpersonalaun
cargodemayornivelenunareadistinta.

S. REFERENCIAS
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Manual defunciones contiene elconjunto denormas ytareas quedekarcada
funcionarioensusactividadescotidianas,indicaladégecia,elniveljerarquico,lasrespons

abilidadesyloscamposdeactuaciondecadaareadeti@dia@nodecada puestodetrabajo.
6. REGISTROSYDOCUMENTOS

* Registrocontroldepersonal(RE-RHU-01)

* Registroevaluaciénydesempefio(RE-RHU-02)

» Documentogeneralcapacitaciony bienestar(DG-RHU-01)

7. PROCEDIMIENTO

7.1 Manualdefunciones

Establecer unmanual defunciones indicando lossdejaorganizacion,
responsabilidadesy requerimientosconrespectoaedagacmacion,experienciay
habilidades.

Elgerenteadministrativoyderecursoshumanosesredpledszonsolidar la

informaciondecadacargoenunsolodocumento.

7.2 Selecciénygontratacion

Elliderderecursoshumanosprocedea:

* Revisarlavacante.

e Analizar elperfildecompetencias deacuerdo alasgidades
prescritasenelmanualdefunciones, modificaroelabtgarfilencasode noexistir.
 Revisar si existen candidatos dentro dela empnesgoner ygestionar su

promocion.
Encasode nohabercandidatosinternosse aplicaracaséde difusionexterna.
ElLiderderecursoshumanosseencargaraderecibir peeteadeloscandidatospara
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elcargorequeridoynotificaalosentrevistadoslaresohifinal.
ElLiderdelcentroapruebaelcontratode trabajodelaparsasidonea.

7.2.1 Contratodérabajo Eltipodecontratoy
suscondicionesserandeacuerdoalanaturalezadeltrabajo

guelapersonavaarealizar,cumpliendosiemprelosmagalsls.

7.3 Inducciondelpersonal.

Lainduccidnalpersonalserealizasegunel registratenldelpersonal(RE-RHU-01).

7.4 Capacitacionyevaluacion dgdersonal

Unavezdeterminadalacompetencia,elliderderecurscsmosn

disefaelplandecapacitacion.

Losprogramasdecapacitacionpuedenserdictadosponadistaempresa
y/oporservicioscontratados,sedebeevaluarlaefeativddlacapacitaciénrealizada

alpersonaldelaempresadeacuerdoalregistroevaluat@éamnpefio(RE-RHU-02).

Nota.-Cuandoserealiceunacapacitacidnoreunionirdedebellevarelregistrode
todoslosparticipantes/asistentesenelregistrocalgparsonal(RE-RHU-01).

7.5.1 SistemadelnformaciondeRRHHEILiderderecursoshumanoses responsablede
mantenerunarchivoactualizado contodaladocumentdeiparsonal,encuantoaestudios

ydesempefoenelpuesto detrabajo.Estearchivodebeetiogguiente:

 Hojadevida

e Certificadosyreferencias

» Copiasdedocumentospersonales
e Titulosprofesionales

* Certificadosdeestudiosrealizados

* Registrodeinduccion
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Notificacionesatmpleado

Registrodedeterminaciondecompetencia

Certificadosdecapacitacion

Registrodeevaluaciéndecapacitacion

4.7.6 Procedimientoderevisionporreccion.
CAdigoPR-RSGO1
Senvicio Ecuatorizno
de Capacitacion Profesional . e, AR
& SPEC AP RevisiébndeBGC Version:00
\\ Pagina :
Elaboro: Aprobo: FechaApr.:
Luis M Once Once Liderdelcentro 09-12-2013
1. OBJETIVO

Revisar el SGC para garantizar su cumplimiento,caa@on, eficacia y mejora

continua.

2.

ALCANCE

Desdelaplanificaciondelarevisionhastalageneraci@utiesyplanesdeaccion.

3.

RESPONSABLES

Liderdelcentro

Representantedeladireccion

4.

DEFINICIONES

Plande accionComprendela

actividades, elplazodecumplimientoy

procesosdelostemastratados.
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5. REFERENCIAS

NormalS0O9001-20085istemade gestidndelacalidadquisitos
6. REGISTROSYDOCUMENTOS

» DocumentogeneralinformaciénparalarevisiénporladicenDG-RSG-01).
7. PROCEDIMIENTO

A pesar de las diversas definiciones de la catagmiidad, la mayoria de los autores
coinciden en que el objetivo fundamental de ladealise encuentra en satisfacer al
cliente.

Tabla 15ProcedimientorevisiondelSGS.
Actividad Descripcién Responsable

Inicio
Aintervalosplanificados laorganizacion deberewsistema)

degestiondela  calidad,convocandoa  reuniéna  tosipRepresentante te

Convocaraeunion involucradosdentrodel alcance8&C. direccion
paraevision
¢ Paralarevisionporladireccionreferirsea lainformapérda
Determinainformacion revision. Ve(DG-RSG-01). Representante tie

paralaevision direccién

Durante lareuniéon seevallan lasnecesidades deaylajor
necesidad eefectuarcambiosenelSGC,incluyendpolitica
Resultadosda delacalidadylosobjetivosdealidad.

revisiénporladireccién

Delosresultados delarevision porladireccion essablecen
losplanes deaccion quedeben incluir todas lé&sdeesy

4 accionesrelacionadesn: Gerentgeneral
Realizaciondia representante &
reuniondeevision LamejoradelSGCysypsocesos. direccion

Lamejoradelproductoenrelaciénconlosrequisitadésite,
Lanecesidadderecursaaglica.

A 4

Fin ( ) Semantieneregistrodelanéminadeasistenteseviencia Repregfentante tte
delareunionrealizada. VE(RE-RHU-01). direccion

Fuente: Autor

4.7.7 Procedimientoanalisissituacionalydeterminaciondééamandadservicios

CédigoPR-ESM-01

Senvicio Ecuatoriano
de Capacitacicn Profesional

d RevisiondeSGC
\\\SECAP
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Péagina :

Elaboro:

Aprobd:

FechaApr.:

Luis M Once Once Liderdelcentro 09-12-2013

1. OBJETIVO

Realizarunanalisisentodaslasareasinteresadaspaaaciiesosdeapacitacion,

garantizandolasatisfacciéndetodaslaspersonasyadeséncuestadas

2. ALCANCE

Desdelaencuestashastala tabulaciondelasmismas.

3. RESPONSABLES

Liderde gestiénoperativa
Representantedeladireccion

4. DEFINICIONES

EncuestasCopilardatosmediantecuestionarios.

Tabulacion.Ordenardatospormediodetablas.Cotejarinformacion.

5. REFERENCIAS

NormalS0O9001-20085istemade gestidndelacalidad.Requisitos

6. REGISTROSYDOCUMENTOS

* Documentogeneralofertade servicios(DG-ESM-01).

* Documentogeneraldetecciondenecesidades.(DG-ESM-02)

7. PROCEDIMIENTO
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La revision por la direccién es obligatoria, ISO09@partado debe incluir todo el
sistema de gestion de calidad, segun la guia @&de\por la direccidon que se incluye a

continuacion.

Tabla 16 Procedimientoanalisissituacionalydeterminacidlademandadeervicios

Actividad Descripcion Responsable

A intervalosplanificadoslaorganizaciéndebe revisar Representante e

necesidades decada area convocando a reuniédas | tdireccionylideresiearea
losinvolucrados enestema.

Convocaraeunion

Cadaliderde areaexpondralas necesidadesde areagaRepresentante tte
¢ encuestadayaseanpersonasengeneralemgiesas direccionylidereslearea
o o Durantelareuniénse evallanlas necesidagesy
Determinainformacion lanecesidade efectuarcambioseiias.
paradeteccicie
necesidades Delosresultados obtenidos seobtendra losservigimse
¢ puedenofertarlosmismosque tendranqueserrevisadaspor
Resultadoge qlrecplon yseestgpleceran Iqsplanes Qeacuodeium ;sggg%inﬁ?;éfegaérg:
necesidadesengentral incluirtodaslasdecisionesyaccionesrelacionagias Yl
¢ Elcumplimientodeecesidades
o La determinacion de la demanda de servigas
Realizaciondie la satisfacciondelamismas.
reuniéndeevision Representante te)
Semantieneregistrodelanéminadeasistentesevitiencia| direcciénylideresiearea
A 4 delareuniénrealizada. @@E-RHU-01).

Fin

Fuente: Autor

4.7.8 Procedimientoselecciénaestructores

CddigoPR-SECO1
Senicio Ecuatorian

{ de Capasitacicn Profesionl Vers | é n:00

~\\\SECAP Selecciondastructores

Pagina :

Elaboro: Aprobo: FechaApr.:
Luis M Once Once Liderdelcentro 09-12-2013

1. OBJETIVO

Definirunmétodoparaevaluarycontratarpersonalinsbresparabrindarymantener

unbuenniveldeinstructor.

2. ALCANCE
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Este procedimiento es aplicable a todo el persgoa@ envié sus carpetamo

instructores.

3. RESPONSABLE

Liderdegestidonoperativa

4. DEFINICIONES

Instructor.Personaaptaparainstruir,adiestrar,prepararenundedereninada.

S. REFERENCIAS

Manual defunciones contiene elconjunto denormas ytareas queddisarcada

funcionarioensusactividadescotidianas,indicala deercia,elniveljerarquico,las
responsabilidadesy loscamposdeactuaciéndecadatiedrjie, asicomodecada
puestodetrabajo.

6. REGISTROSYDOCUMENTOS

* Instructivoparalavaloraciondeinstructores(IT-SEGQ-01
* Registroselecciondeinstructores.(RE-SEC-01)

* Registrobancodeinstructores.(RE-SEC-02)

7. PROCEDIMIENTO

La presente investigacion tuvo como propdsitogipial la elaboracion de un sistemade

control de gestion para el proceso.
En general, se aplic6 satisfactoriamente la metgdal seleccionada y se

interrelacionaron adecuadamente cada uno de loentes con el fin de incrementar la

eficiencia del proceso.
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Tabla 17 Procedimientoseleccidnidstructores.

Actividad Descripcion Responsable
( Inicio )
Almomentode Asistente de

y

Revisarlaacante

l

Bancod@nstructores

l

iAnalizareperfil

y

Contratodehstructor

\ 4

()

planificaruncursosinoexisteinmstructoracorde g
buscarlo.
Eseldocumentomésidéneodeacuerdoalhistoria
nuestra

estado sus

capacitador,enelareacesitada.

acuerdo
modificaroelaborarunperfil@asode ne@xistir.

El asistente se encargara de recibir las G
de los
candidatosparaelcargorequeridoynotificaaids
evistadodaresoluciofinal.

ElLiderdelCentroapruebaelcontratode trabaj
lapersonanasdoénea.

gestiéroperativa

las necesidades del curso a dictarse se pracgde

Asistente de
ldrestidroperativa

empresasepuederecurriraunapersonaqueyphaya

serviciosennuestraempresacasocontrarioproceder
a publicarrequerimientode

Asistente de

Delpersonalqueserequiereparaquedicteelcursodestioroperativa
anuestrasnecesidades

Asistente de
pejestidroperativa

Asistente de
pestidroperativa

Fuente: Autor

4.7.9 Procedimientodedisefoyplanificacidurricular.

CddigoPR-DPCH1
Sevicio Ecuatorizno
de Capacitacitn Profesionl . ~ . e ., . 1AN-
{ §”E6AP Disefioyplanificacién curricular | Version:00
\\\ Pagina :
Elaboro: Aprobo: FechaApr.:
Luis M Once Once Liderdelcentro | 09-12-2013

1. OBJETIVO

Planificar,controlaryejecutarlasetapasdeldisefaomular.

2. ALCANCE
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Desdeladetecciondenecesidadeshastalaplaneaaarstel

3. RESPONSABLES

Lidergestionoperativa
Asistentedegestionoperativa.

4. DEFINICIONES

DisefioCurricular:Elaborarunplandeestudiolomasidégeaplicablgoosible

5. REFERENCIAS

Planesyprogramasdeestudincumentoquedescribetodoslostemasquesedeben

tratarduranteeldesarrollodecursodeacuerdoalasuit=@éreas. (DG-DPC-01).

6. REGISTROSYDOCUMENTOS

e Planes vy programas de estudio planos (DG-DBC-01 (Archivos de

lainstitucion)

7. PROCEDIMIENTO

Para la evaluacion del disefio curricular se propaménstrumento de evaluaciéon y
certificacion del disefio de planes de estudio de dapecialidades antes de su
implementacion en el proceso ensefianza-aprendizajeel objetivo de certificar su

calidad, teniendo en cuenta su concepcion pedamdgde organizacion, acordes con
los modelos pedagdgicos contemporaneos, asi copersaencia social.

Todo proceso sistematizado requiere de una planibo, en este caso la educacion

como proceso social no esta ajeno a dicha carzatein.

Tabla 18. Procedimientodedisefioyplanificacioncutdc.

Actividad Descripcién Responsable
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Inicio

Planificaciéon
Curricular

Primedisefio
curricular

Verificar
factibilidad

| Si
RS v

Diseficurricula
yValidacion

!

]

1

]

1

]

1

|

] .

! Revisarel
. diseficurricular
1

1

]

1

]

]

1

]

]

]

'

ontrolar
cambios

Recibireltemadelcursdictarse

Seidentificade quese
existente

trataeltemasiesnuevga

Sieltema esnuevo,severifica  lafactibiligag
dictarlo deacuerdo con lo ya establecido desgo
deberealizantro.

Serealizalasactividadesyplanesquesevater ené
desarrollodalurso.

La validacion del disefio curricular se realds
acuerdo a la experiencia obtenida porss
realizadoanteriormente.

Serevisayverifica queeldisefiocurriculacumph

lasnormasdeestudiode planesy progra
establecidos
Siexistecambiodeplanesy programasdeessad

realiza lasmodificaciones necesarias ysehaiteo
conloscambia®alizados

realizadoseverifica adeerd
acumplirenelcudsttarse

Eldisefiocurricular
conlasnecesidades

Asistente de
gestiéoperativa

Asistente de
gestiéoperativa

Asistente de
gestiéoperativa

Asistente de
gestiéoperativa

asAsistente de
gestiéoperativa

io

Asistente de
gestiéroperativa

] parasatisfacera todaslaspersonadgsea
 / capacitarse.
Verificarel Asistente de
disefi@urricular gestioroperativa
‘ Serevisayverifica queeldisefiocurriculacumphl
Fin lasnormasdeestudiode planesy programas
establecidos
Asistente de
gestidroperativa
Fuente: Autor
4.7.10 Procedimientgestiondeihventario.
C6digo:PR-GIN-01
e
o Capacitacion Profesional ., . . L
{\SECAP Gestiéndénventario Verson00
\\ Paghe :
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Elaboro:

Luis M Once Once

Aprobd:

Liderdelcentro

FechaApr.:
09-12-2013

1. OBJETIVO

Asegurarelcontrolydisponibilidadderecursos,asicampagecciongistribucion

enelcentrodecapacitacion.

2. ALCANCE

Desdeelingresodemateriales,sualmacenamientoypi@eegreso einventario.

Liderde gestiébndeinventario

3. RESPONSABLE

4. DEFINICIONES
N/A
5. REFERENCIAS
N/A
6. REGISTROSYDOCUMENTOS

Registroinventariofisicodemateriales(RE-GIN-01)

Registrosolicituddecompra(RE-GINO2)

Registrosolicituddemateriales (RE-GIN-03)

7. PROCEDIMIENTO

Tabla 19 Procedimientogestiéndelinventario.
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Actividad

Descripcion

Responsable

(Inicio ’

Emitirsolicitudde

RE-GIN- j
compra . . .
* L eemlt'e Iasollcﬁu@c!ecompra, allider encarg
derealizarladquisicion.
Recibirmateriales RE-GEF-04 ] ]
r - - arecepcionde materialesse rea
| ajolacopiadda orden de comprayelregistro
I —| recepciondmaterialecuandaplique.
Informara
compraspara
notificaral
proveedor Severificaquelosmateriales adquirid
i cumplarconlosrequerimientasspecificados.
Nop

¥l

ngresamateriales

v

Controlainventario

v

Losmaterialesingresanal
inventario,segunebdigo asignadoysg
almacenanenunambientequegarastice
buenestadoVéRE-GIN-01).

Serealiza el control deinventariantervalos
planificados
paralacontinuadisposiciéna@gursos.

[

istribuirmateriales

" e

requerimientos,enbasealasolicituddsgeriales.

roporcionalosmaterialesatodaslasareas, se

atader gestion
ddnventario
izaider gestiéon
dedanventario
DS
Lider gestiéon
denventario
Lider gestion

ddnventario

Lider gestion
ddnventario

n
Lider gestion de
inventarig/asistentg

Fuente: Autor

4.7.11 Procedimientoevaluaciondwmirso

4
\

Senvicio Ecuatoriano
de Capacitacion Profesional

SECAP

CaodigoPR-EDCO1

Elabo

ro:

Evaluaciondekurso Version:00
Pagina :
Aprobo: FechaApr..
Liderdelcentro 09-12-2013

Luis M Once Once

alacapa

OBJETIVO

citacion.
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2. ALCANCE

Desdeelprimerohastaellltimotemaquesetrat@aplacitacion

3. RESPONSABLES
Instructor
4, DEFINICIONES

Evaluacién.Testoexamenquesirveparasabercuantoseaprendidodcapta

5. REFERENCIAS

Registro evaluacion alos alumnos vyalinstructor: ddmentonediante elcual se

evalUaalosalumnosyalinstructor.

La evaluacion de la calidad comprende aquellasidaties realizadas por una empresa,
institucién u organizacion en general, para condaeralidad en ésta. Supervisa las
actividades del control de calidad. A veces sendetiomo "el control del control de

calidad".

Los modelos de calidad mas conocidos en el mund@lsbeming, Malcolm Baldrige,
EFQM, etc.

6. REGISTROSYDOCUMENTOS
* Registroevaluaciénalinstructor (RE-EDC-02)
* Registroevaluaciénalalumno(RE-EDC-03)

7. PROCEDIMIENTO

Tabla 20Procedimientoevaluaciéndelcurso.

Actividad Descripcion Responsable

108



Inicio

Realizarutest
deevaluacién

|

Tomiar eltest
deeValuacion

A 4

Entregar resultado

v
()

Hacerlaevaluacionconpreguntasrelacionaatss los
temas tratados en el curso. En el casola

e

evaluaciéndelinstructorse realizaraconpreguteasCapacitador

acuerdo a su desenvolvimiento durante ted
desarrollodehismo.

o]

Las dos evaluaciones se tomaran en conjuntonenCapacitador

lapsodeunahorayquinegnutos

Una vez culminado el tiempo de la evaluaciéh
instructor se tomara dos dias para entrdgar
resultadosobtenidos(elinstructorsolo califidar
evaluacion alosalumnos conrespecto alcursdas
evaluaciones con respecto al instructor gatre
gestiénoperativa

Capacitador
a

y

Fuente: Autor

4.7.12 Procedimientoentregadertificados

Luis M Once Once

Liderdelcentro

CdédigoPR-CERO1
Seniicio Ecugtoriano i L. .
{ g"E‘E’Aa’P Entregadecertificados Version:00
\\\ Pagina :
Elaboro: Aprobo: FechaApr.:

09-12-2013

1. OBJETIVO

Entregarloscertificadosaloscapacitadosalculminarstm&apacitacion.

2. ALCANCE

Desdelaevaluaciéncorrespondientehastaaprobaciamsgefnedianteelinformede
aprobaciénqueentregaelinstructor.

3. RESPONSABLES
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Instructor

Liderde gestiénoperativa

4. DEFINICIONES

Certificado.Documentoenelqueconstaelnombredelcursoqueseaptastanas

claserecibidas

5. REFERENCIAS

Registro alumnos aprobad@ocumento en donde se especifica el nombre de los
alumnosqueaprobaronelcursoycumplieroncontodoslomiéasdeaprobacion. (RE-
CER-02).

6. REGISTROSYDOCUMENTOS

e Registroalumnosaprobados(RE-CER-01)
« Registroordendepago(RE-CER-02)

7. PROCEDIMIENTO

Cuando la organizacion o su cliente quieran llesacabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion deftab&ecer en la informacion de
compra las disposiciones para la verificacion mditta y el método para la liberacion

del producto o servicio.

Asi, pueden distinguirse los certificados de sisterde gestion de calidad, los que
certifican a las personas que se dedican al ardbita gestion de la calidad dentro de la
empresa o las certificaciones especificas de cadars

A continuacion tenemos el procedimiento para laegiat de certificados.

Tabla 21. Procedimientoentregadecertificados.

Actividad Descripcién Responsable
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Inicio

Verificarlosalumnos

queaprueban

l

Llenar los
Certificados

l

.| RE-CER01

Entregarls
Certificados ¢ - |

v

Fin

RE-CDC-01

Mediantela evaluaciénque aplicaraelinstrugt
alcanzando el puntaje correspondiente
realizarda listadealumnaaprobados.

Conjuntamente con el informe del instru
de alumnosaprobadosy conel  registrg
lasérdenege

pagoseprocedealllenadodelrespectivo foruheit
certificado

Unavezllenadoyfirmadosloscertificadopsecede
a
surespectivaentrega(loscertificadosseentregar,
secretaria)

orAsistentgestion
eperativa

to
dasistentgestion

operativa
o]

Asistentgestion
Aoperativa

Fuente: Autor

4.7.13 Procedimientogestidimanciera

CdédigoPR-GEFO1
Sewioioicuqtmiano . .. . . I
{ §”E“8KP Gestidrfinanciera Version:00
\\\ Péagina :
Elaboro: Aprobo: FechaApr.:
Luis M Once Once Liderdelcentro 09-12-2013

1. OBJETIVO

Asegurarlaprovisibndematerialesypagosalpersonatepieentréabora.

2. ALCANCE

Desdelainformaciondelrequerimientodematerialesysition,hastaelcontrgl

evaluaciondproveedores.
3. RESPONSABLE

Liderdegestiofinanciera
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4. DEFINICIONES

Ordendecomprdocumentoemitidoporelresponsabledegestidonfinaraizsa

proveedores,paralaadquisiciondelosproductosy sesverueridos.

RegistrodeevaluaciondeproveedorBegistrodeloscriteriosparalaevaluaciony

selecciondeproveedores.

Orden de pagoDocumento emitido por el responsable de gestidanfirera para
realizarelpagodeproductosy serviciosadquiridos.

5. REFERENCIAS

SolicituddecompraDocumentoquedefinedeformaclarayprecisalosproductos

requeridospreviosuadquisicion.(RE-GIN-01).

6. REGISTROSYDOCUMENTOS

* Ordendecompra(RE-GEF-04) (Archivosde lainstitucion)
* Registrodeevaluaciondeproveedores(RE-GEF-06)(Aodhig lainstitucion)
* Registro de calificacion de proveedores (RE-®E) (Archivos de

lainstitucion)

7. PROCEDIMIENTO

A pesar de las diversas definiciones de la catagmiidad, la mayoria de los autores

coinciden en que el objetivo fundamental de ladealise encuentra en satisfacer al
cliente. Si la base de la actividad de una empssaear valor afiadido, los sistemas de
calidad aseguraran que ese valor llegue integriealte y la satisfaccion de los mismos

dentro de la institucion.

Tabla 22. Procedimientodegestionfinanciera
Actividad Descripcion Responsable
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PP e e -
o

Inicio

Recepciondel
solicitudde

compra

RE-GIN-01

Siv

Seleccionar
proveedores

v

Proveedor
Nuevo

Si

Calificaciorde
proveedores

[ ! '
CITIUTOTUTTUT

1
cormpra

Sequimientde

laorderde
co

pra
B

Evalua

prov&edores

RE-GEF-04

Cumple la

Safisfaccio

Y

Comunicar a
proveedor

Fin

Serecibelasolicitud decompra emitidar
gestiondaventario.

Se verifica la informaciéon descritan
la solicituddeompra.

Deacuerdoa losproductosdescritdag
solicitudde comprase realizalaselecdeér
proveedores.

Revisarsi setratadeun proveedorevemtyalider

permanente.

La calificacion se realiza proveedores
nuevos, enfuncion delimpacto pedducto
adquiridodurantelarealizaciéno
servicio.Ve(RE-GEF-07).

Seelaborayemitelaordercempra.

Se realiza el seguimiento de la compya
durantelarecepciénenGestioimeentario
omantenimiento cuando apliqueysdfica;
laconformidad  deacuerdoalosrequigite
compraestablecidosenlasolicituddenpra.

La evaluacién de proveedores se reai
intervalos planificados, controlan
la capacidad para suministrar
de
acuerdoconlosrequisitosdelganizacion.
Se mantiene registro de s
resultados obtenidos.

En caso de existir no conformidad o quejq
comunica al proveedor para que tome
medidas correctivas.

sobre

senadi

Lider de
financiera.

eLider de
financiera.

nLider de
financiera.

de
financiera.

Lider de
financiera.

Lider de
financiera.

b

Lider de
financiera.

(0]

Lider de
financiera.

Lider de
financiera.

gestion

gestion

gestion

gestiéon

gestién

gestién

gestién

gestion

gestién

Fuente: Autor
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4.7.14 Procedimientodemantenimiento

C6digoPR-MAN-01
=5 i Version:00
{\SECAP Mantenimiento °reion:
Pagina :
Elaboro: Aprobo: FechaApr.:
Luis M Once Once Liderdelcentro 09-12-2013
1. OBJETIVO
Asegurarquetodalainfraestructura,seencuentrenenagtondicionesageracion y

disponiblesparasuuso.

2. ALCANCE

Aplicaatodalainfraestructuraqueintervieneeneldedladeloscursosenelcentro
decapacitacion.

3. RESPONSABLES

Lider demantenimiento

4. DEFINICIONES

Calibracién:Eslacomparaciénentreunequipooinstrumentodemediaipatron de
calibracion internacional, también se refiere ahjonto de operaciones que se

realizanenlasmaquinasdesoldaduraparasuregulaciénfimcionamiento.

Patrén:Esunaunidaddemedidaestandarquesirvecomorefereraleaqelibracion

deequiposeinstrumentosafines.

Plandemantenimientopreventi@omprendelaprogramaciéndeinspecciones,tanto de
funcionamientocomode seguridad,ajustes,reparaceamé@ssis,limpieza,

lubricacién,calibracion,quedebenllevarsea  caboemdor periddicaenbasea  una
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programacionestablecidaynoauna demandadelopeuatiado.

Infraestructura: Serefiereaedificios,maquinas,equipos,sistemaspoatezjue

intervienenenlarealizacidndeunaactividad.

5. REFERENCIAS

Catalogosbocumentosdel fabricanteque detallarecomendacianggmperaciony

revisionperidédicademaquinas,herramientasuotrosegquip
Procedimientocalibraciondemaquin&ocumentoquedetallaelprocesonecesario
paraasegurarquetodaslasmaquinassoldadorasseeaneantndicionesoptimasdeopera

cion.

6. REGISTROSYDOCUMENTOS

Registroplandemantenimientopreventivo(RE-MAN-*Ol)
. Registrolistadeequiposeinstrumentos(RE-MANfOZ)

. Registrodemantenimiento(RE-MAN-53)

. Registroordendemantenimiento(RE-MAN-64)

* Registroetiquetade calibraci()n(RE-MAN-65)

(*Archivosdelainstitucion)
7. PROCEDIMIENTO

La alta direccidn debe revisar el sistema de gesiela calidad de la organizacion, a
intervalos planificados, para asegurarse de sueroencia, adecuacion y eficacia
continuas. La revision debe incluir la evaluaci@las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema d®meak la calidad, incluyendo la

politica de la calidad y los objetivos de la catida

Tabla 23. Procedimientodemantenimiento.
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Actividad

Descripcion

Responsable

v

Identificar
m----- raestructura
:
v
ICampras l
f A I\Ala___ Revisar el
o estado
103
|
1
.. 1
Solicitud de !
Si Repuestc v
A
Ingresaal
inventario

|

Monitoreo del pla
De mantenimien

J

manteriimieto

v * v
Instrumentopatron Em|tiforden de¢
yelguipos mantenimienfo
decomputo
Contrato
externo

\ 4
jecutrel

Actualizar el pla
De mantenimien

v

Fin

Se determina la necesidad de umava
infraestructura y se comunica a tj@s

Lider de
mantenimiento

financiera para su adquisicion, ae

contrario se revisal estado.
Serevisaelestadodeinfraestructura; Lider de
ademasdel estadode compo®syt mantenimiento

repuestossiaplicBGuando una  neva
infraestructura  no pase la revisiGe
notificaagestionperativa

Seactualizaelinventariocluyendo:
CatalogoRepuestop
Otroglocumentos.

Se generao monitoreael pie
mantenimiento preventivo,segdlo
programado.El  plate mantenimieto
identificaalosequiposy/oaredes

laplantaguerequierendemantenimiener

(RE- MAN-01).

El mantenimiento de maquinas sealiza
considerandolasrecomendacionesde
“mejor  suposicion”.  Todos ®
instrumentos dispositivos demedicid
calibrados deben seridentificadosn
unatarjetade calibracionindicandol
fechaparta préximacalibracion.VERE-
MAN-05).

Una vez realizado el tralmgj de
mantenimientose revisa su corecto
funcionamiento y registraVer. (RE-
MAN-03).

Conlosresultadosobtenidosseactualizael
nde mantenimientpreventivo.

Lider de
mantenimiento

Lider de
mantenimiento

Lider de
mantenimiento

Lider de
mantenimiento

Lider de
mantenimiento

4.8

Fuente: Autor

Levantamientodeinstructivosdetrabajo.

116




La documentacién del sistema de gestion dalidad debe incluirlos
documentosrequeridospor la organizacion,losinstresdetrabajo, documentanlas
tareasdeunprocedimientoconelfin declarificarlainfacionparaasegurarsedela
eficazplanificacion,operaciony

controldesusprocesosrequeridosporestaNorma.(4.NOBMA

Estetipode documentossirvenala organizacibncomdgafdrenamientoo
consulta,paraaquelempleadonuevo;o como
medioinformativo,yaqueestablecenresponsabilidades,
evitanolvidos,malasinterpretacionesoaplicacionestgmeérdida detiempo.

Nosololosprocesoscomotal debenestardocumentadus)sibiénaquellas

operacionesconcriticidaddentrodelaorganizacion.

Debenserredactadosporlosimplicadosconayudadesu diatosuperior, mejorandolos

continuamenteparaaplicarlos, demostrandouna vezredkmue se dicesehace”.

Laaplicaciondeinstructivosdetrabajodebe ser praseensusversiones

pertinentesydebenpermanecerdisponiblesenlospuntesdeabajo).

4.8.1 Instructivovaloraciondmstructores.

CddigoiT-SEC01
Senvicio Ecuatoriano
de Capacitacion Profesional -, . VeI’SI énoo
{ SECAP Valoraciondeinstructores _
“\ Pagina :
Elaboro: Aprobo: FechaApr.:
Luis M Once Once Liderdelcentro 09-12-2013
1. OBJETIVO

Realizaruncorrectoanalisisdelascarpetaspsiraictores.

2. DESCRIPCIONDELASACTIVIDADES

Tabla 24. Instructivovaloraciéndeinstructores.
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Actividad Descripcion Responsable

Inicio . .
Previadeteccionde necesidadesy waza Liderdegestion

] v planificado  loscursosadictarsesedifuyale operativa
Difundir seaenprensa,televisiéno radioeltipd
rlecesidadde «--| RE-PLC-0 instructor que se necesita en laseas
instructor requeridas.(Porellapsodegs)
¢ Enellapsodel5diasa partirdeltérndeq
difusién se receptara las carpetas lds| Lj i6
Receptar personaislteresadaps. P I(;lpd;;dtie\g/:stlon
carpetas
¢ Lascarpetasreceptadassonanalizadageara
sicumplenonoconlosrequisiestablecidas Liderdeyestion
Analizar poderprocederconlacalificacioride operativa
carpetas mismas.
¢ Secalificade acuerdoalRE-SEC-0fied
consta. ‘ i
o Liderdegestion
Calificar 1.-Educaciéformal operatie\?a
documentos |<4-{RE-SEC-01 2.-Capacitacisadicional.
3.-Experiencia

4.-Asignaciondeabajo.
Los4parametros consusrespectimsntajes

\ 4 de selecciényaloracion
Informar
seleccion Conlosresultados preparar uninformege

instructoreseleccionados P L.
Liderdegestion

Elaboralista operativa
denstructores Conlascarpetas calificadaselabordamco
calificados deinstructoresqueser@ontratados Liderdegestion
operativa
Fin
Fuente: Autor

4.9 S
LosPlanessonel resultadodelprocesode planeacidégemaallogrodes
objetivosinstitucionalesdelaempresay puedendeficosodisefiosoesquemas
detalladosdeloquehabradehacerseenelfuturo,y lasBspeionesnecesariaspara
realizarlos.

Tienen como finalidad basica el establecitiende guias generales de
planeacion;seconcibecomoelprocesoqueconsisteeirdebialosobjetivosde

unaorganizacién,sobrelosrecursosqueseranutiliaados, laspoliticasgeneralesque
orientaranlaadquisiciony administraciondetalesrszsiconsiderandoalaempresa

comounaentidadtotal.
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4.9.1 Plandenegocios.
Unaorganizaciéndebeplanificarunsistemadegestidtidadzbasadoda
NormalS0O9001-2008para:

» Asegurarsedeladisponibilidadderecursosnecesariapayarlaoperaciony el

seguimientodelosprocesos.

« Implementar y mantener el sistema de gestion adecdlidad y mejorar

continuamentesueficacia.

Elplandenegociossedefinecomounaformadepensarshitueetel

negocio:adondeir;coOmoirrapidamente,oquéhacerdwgkati@inoparadisminuirlaincertid
umbrey losriesgos.Argumentatantoacortocomomediazopha
descripciondetalladadelosserviciosy productosquesem,lasoportunidadesde
mercadosqueposeenycémoestadotadode recursostargibkangibles,quele permitan
determinada competitividad ydiferenciacion entre ompetidores yaliados; para

concretar las estrategias en términos técnicoscondémicos, tecnologicos vy

financieros.
Incluyenlasaccionesy estrategiasfuturasquedebe@rtayse,tantoporel
empresariocomoporsuscolaboradores,utilizandolos urgesque disponela

organizacién,procurandoellogrodedeterminadosratg(@bjetivosymetas)yque
almismotiempo,establezcalosmecanismosquepermitirdratardichologro.

Elplande negociosdeterminacomovaafuncionarel negminocapitalizar, dirigiry
hacerpublicidadalmismo,permiteestablecercontactdsoreros,yasean
nuevossociosodesoportefinancierocomopotencialespdwmresy clientes,etc.

Paraeldesarrollodeunplandenegociose realizauniesiéis losdiferentes
factoresqueintervienenenél.Estedebeincluirlospasiasbléxitoylosindicadores
paraevaluartaléxito.

Lamalaplanificaciony  lafaltadepreparacionbasicahfkeeasaralagran ~ mayoriade
losnegocios,eahila importanciaderealizarunplandmsies.

Laestructuraestacompuestapor lassiguientesetapas:
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Tabla 25 Etapasdelplanaegocio

1.-Resumen ejecutiy

1.-ldeadeNegocio
2.- Equipos directivos y promotsre
del negocio
3.-Estadodedesarrollodelgocio
4.-Pland@mplantacion

05.-Productos/  servicios:diferenciacion
respectoaleompetencia
6.-Publicmbjetivo
7.-Tamafiomercagmtencial
8.-Escenarioompetitivo

9.-Inversionrequerida

5.-Estrategias

5.1.-Estrategiademérquefing
5.2.-Estrategiag®sicionamiento
5.3.-Estrategiadeexpansion

6.-Requerimientos

tecnoldgicos

6.1.-Tecnologiaequerida
6.2.-Hardwarerequerido
6.3.-Softwareequerido

6.4.-
Otratecnologiaclaveparaedgocio

6.5.-Valoracion
delcosteetecnologia

2-Definiciéndel

negocio

2.1.Caracteristicatelnegocio
2.2.Producto/servicioofrecidos
2.3.-Valorafiadidodgroducto/servicio
2.4.-Ventajasompetitivas

7.-Equipo directivo y

organizacioninterna

7.1.-Perfildelequipdirectivo
7.2.-0Organigramaempresarial
7.3.-Objetivosdetempresa
7.4.-Controldgestion

3-Publicoobjetivo y

mercado potencial

3.1.-Public@bjetivo
3.2.- Necesidades que satisface y grdelc

motivacion detuslientes
3.3.-Segmentaciddeclientes
3.4.-Tamafio de mercado mercado
potencial

3.5.Caracteristicatelsector/subsector

8-Modelodenegocioy
plareconémico-

financiero

8.1.-Inversion inicial
8.2.-Pland@inanciacion
8.3.-Fuentesdrgresos

8.4.-Prevision
volumendéngresos

8.5.-Prevision Volumendgmstos
8.6.-Prevision delacuentd@eG
8.7.-Prevision desoreria
8.8.-Balancegrevisionales
8.9.-Puntodequilibrio

4-Plandenarketing

4.1.-Andlisi€ompetitivo
4.2.-Objetivosomerciales
4.3.-Principales magnitudesfimancieras
4.4 -Estrategias depromociépuyblicidad

9-AndlisisF.O.D.A

Fuente: Autor

9.1.-Andlisis del
oportunidades y

mercado

amenazas

9.2.-Andlisisinterno:fortalezas
ydebilidades

4.9.2 Plandeseguridadindustrial. De acuerdoa loestablecidoenlaNormalSO9001-

2008,laorganizaciondebe

determinarygestionarunambientedetrabajonecesaaigggarlaconformidadcon

losrequisitosdelproductooservicio.

En toda empresa existen situaciones o actividgdes pueden ocasionar accidentesde

trabajo,enfermedadesy lesionesalostrabajadores.Es orellqpquese
consideradegranimportanciacontarcon unplandeseglindustrialque abarque sistemas

de prevencion de riesgos, incluyendo normas daerskad, sefales y evaluaciones

enlogquesienver

dela esampnomentodeejercerlas

previasqueindiquenlosdistintosescenarios

involucradastodaslaspersonasquehacenparte
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laborespropiasdeltrabajesempefiado(HODSON, 1997)

Elimplementary mantenerunplandeseguridadindustigalaadopermiteala
organizaciongarantizarlaintegridaddelaspersonasigotizarencadaunodeellos
suimportanciay gueestosasuvezsesientancompronaiisdadoquemuchas
veceslaresponsabilidadesséloasumidaporlagerenciao ljefe e deseguridaddela
empresa,loqueesnecesariomasnosuficienteparaqueskesiagollea plenitud.Es
importantequeenlasorganizacionessecreeunaculturade seguridadparaqueesta

perdure,seaaplicaday reconocidaportodos.

La  seguridadindustriales untema  demejora  contiouegbardirectamente
relacionadaconlacontinuidaddelaorganizaciéneideatihejorasenlosprocesosy
enlasinstalacionesconobjetodeminimizarlosdafiosp@ti@syaqueunaccidente
detrabajoocualquierotroeventonodeseadoconsumerdgappducciony hasta

puedellevaralcierredefinitivo.

La seguridad absoluta es inalcanzable, y que pmtot puede ocurrir un
accidente,peronoseadmitequeéstetengacomocausaunnipenidentificado;
puessiseidentifica,hayquedisponerlos mediosde quidteadecuadosparaque

desaparezcatalpeligro.

UnPlandeseguridaddebecontenerdisposicionesgerrélatassa:

1. Informacidnsobreelsistemadegerenciaysobrelaorgeidizdelainstalacion

convistaalaprevenciondeaccidentesmayores.

2. Descripciéndelentornode  lainstalacion(demografiedanrolégico,hidrogréfico,

etc....)

3.Descripcionde lainstalacion(coninventariodesustapeligrosas,descripcionde
procesos,métodosdeoperacion,...)

4. Analisisderiesgosy meétodosdeprevencion(queeselniécieicodelasmedidas
aadoptarparapreveniroevitarderaizlosaccidentes gprggentauna fenomenologia

variadisima en funcion del tipo de instalaciémivel de las magnitudesfisicasy

121



demas).

5. Medidas de proteccion e intervencion para limitas lkconsecuencias de los
accidentes, (queeselotrogranpilartécnicodela$#agljyquecomienzapor
requerirunareddesensoresy monitoresque permitanedaevoluciondeun

accidente).

También se realizara inspecciones a los sistemapiipgs de extincion de
incendio,conelfinde:(HODSON, 1997)

» Verificarelordenylalimpieza.
»  Verificarelsistemadedeteccionycombatedeincendios

» Verificarlailuminaciony laventilacion,sobreloslugadetrabajo

Ademasde:

» Lacorrectaoperatividaddelasmaquinas,equiposyheeraas.
e Lacorrectafuncionalidady mantenimientodelosequipos
* Laejecuciondeinspeccionesrutinariasconelfindedatgcbrregiractoso

condicionesinseguras.

Portanto,laempresadebebrindarunambientedetrabajaseg saludablepara

todoslostrabajadoresy almismotiempoestimularlapreid@deaccidentes.

4.9.3 Plan demantenimientdzlplandemantenimientoconstituyeuna herramientaque
le permiteala organizacidoncumplirconlosrequisitdg®.6delaNormalSO9001-
2008, paraesto es necesariollevara cabouna
inspeccionordenadadetodoslosedificios,espaciosde
trabajo,serviciosasociados,equipospara losprot¢emasportes,sistemasde
comunicacion einstalaciones, conintervalos deotpdaradetectaroportunamente
cualquierdesgaste,rotura,ajuste,cambioocalibrai@snscesario;de modoquese
prolonguelavidautily semantengapermanentementaligsesginstalacionesensu

mejorestadoparademorasenlosresultdBia3DSON, 1997)
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Implementar un plan de mantenimiento preventivoopprciona una
infraestructuradefinidaentérminosde objetivos,ealjdesarrollo,costos,eficiencia,
confiabilidad(culminacionatiempo),medidasdeseguiyda renovacion,permitiendo

cubrirlasnecesidadesdelaorganizacion.

Laplanificaciondelmantenimientorequieredelinvertdelainfraestructura,
derecursos(repuestos,herramientas,manodeobrg,etc.), unregistrodondese
calendarizatodaslasactividadesrequeridasen uneielodinadode tiempo

denominadoplande mantenimiento,por loqueesnecesario

1. Determinarmetasyobjetivos

2. Establecer los requerimientos para el mantenimigméventivo, ¢qué debe de
incluir?y¢ déndedebedeiniciar?; decidirquétanextamnsdeserel programade

mantenimientopreventivo,enfunciénde:

a. Magquinariayequipoaincluir.
b. Areasdeoperacionaincluir.

3. Inicialmentesedebecontarconunlistadodeequipoddtalistadosderutinas
guefacilitesucontroly
uncalendariodecriteriosqueindiquelafrecuenciadelbajosdemantenimientoprevent

ivo,personal,contratistasy repuestosterialesjueseraampleados.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONESYRECOMENDACIONES

51 Conclusiones

Como resultado de la investigacibn de campo se Hagrado realizar la
documentacionnecesariaparapoderimplementarlasNt8mas801-2008en el

ServicioEcuatorianodeCapacitacionProfesional*SE@&Rtromultiple Tena.

LoscompromisosdecalidadqueSECAPvisualizaparasusaenielfuturo

danorigenalcrecimientonacionalaniveldecentrosdextguaonprofesional.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es centrol continuo que
proporcionasobrelos vinculosentrelos procesosiddalesdentrodelsistema

degestion,asicomosobresucombinacidneinteraccion.

Elsistema degestidondela calidad,basadoenlaNorm&&DR008permite
formalizarlaspoliticasorganizacionales enlascsalescuentraninmersos  procesos,

procedimientos, registros, flujos e instructivogapaun adecuado procesoencuantoa
lacapacitacionserefiere.Ademaslosprocesosdentrode

SECAPserandocumentados,normadosy estandarizados.

5.2 Recomendaciones.
Laaltadirecciéndelaorganizaciondeberealizarunaecabaperiddicadel
sistemadegestidnporvalores,informandosesobresnpecia,y definela necesidad dehacer

ajustes reiniciando todo elproceso deplanear +hkacerificar—actuar.

Unavez implementadoelsistemadegestiéndela calidadgponde

institucionalizarelcontrol,mantenimientoymejoragonaidelmismo.
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Siendopartesconstitutivasdelmanualdecalidad,sesmggzlielgradodelcumplimientodelos
objetivosypoliticadecalidad yenparticular delagatisiondelcliente.

El SECAPqueenelmenortiempoposibleoconautogestionpopartedelliderdelcentro
gueseencuentra en laactualidad proceda ala
certificaciényaplicaciéndeldocumentoparaadelantodaho.

SECAPdebeprogramaruncursodirigidoatodaslaspersoefsmenparte

delcentrodecapacitaciénconelobjetivode dara cosobeeelsistemade
gestiondecalidadaseraplicadoparadeesaformaobtenejamesultado ensuaplicacion.
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