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RESUMEN 



  

 

 

 
 

El  presente documento tiene  como objetivo principal proponer una  guía ordenada, de 

lo que representa el desarrollo y aplicación de la metodología para la implementación de 

la Norma ISO 9001-2008 en una empresa de servicios como es SECAP  Tena, tomando 

en consideración que la aplicación de los requerimientos basados en la norma propuesta 

ayudara a reducir problemas y por ende obtener un método de trabajo efectivo dentro de 

esta área de trabajo tan importante como es la capacitación de personas. 

 

Realizando una investigación general, y con la ayuda del personal líder de cada área, se 

realiza el diagnóstico de la situación actual de la empresa y se crea una idea de lo 

importante que es para una empresa dividir el trabajo en tres procesos: gobernantes, 

operativos y de apoyo, mismos que se interactúan en un mapa de procesos, además se 

analiza la capacidad de SECAP en cumplir los requisitos de la Norma ISO 9001 -2008 

en la encuesta realizada al líder del centro de capacitación 

 

Con el desarrollo del sistema, se perfecciona   la estructura interna de la empresa, a 

través de la estandarización, el control y la mejora continua de sus procesos, basado en el 

levantamiento del manual, política y objetivos de la calidad, procedimientos, 

instructivos, formatos y registros aplicables, factores importantes en la coordinación del 

sistema de la calidad. 

 

Como resultado de la aplicación de la metodología establecida en ISO 9001, se logra que 

los procesos dentro de la empresa sean documentados, normados y estandarizados, 

formalizando políticas organizacionales, responsabilidades   y   los   recursos   necesarios   

que   contribuyen   a   la satisfacción del cliente, conforme a la norma. 

 
 
 
 
 
 
 
 

ABSTRACT 



  

 

 

 
 
This document has as mainobjective to propose an orderly guide, which represents the 

development and application of methodology for the implementation of ISO 9001-2008 

standard in a service business as SECAP Tena, by taking into account that the 

application of requirements based on the proposed standard will help to reduce problems, 

as a result to obtain a method of effective work in this area of work as important as the 

training of people. 

 

Making a general research, and with the help of the leader staff of eacharea, the 

diagnosis of the current situation of the company is done and created an idea of how 

important it is for a company to divide the work into three processes:rules,operational 

and support, these interact in a process map, besides it is analyzed the SECAP capacity 

to fulfill the requirements of the ISO 9001-2008 standard in the done survey to the leader 

of training center. 

 

The internal structure of the company is perfected with the development of system, 

throughstandardization, control and continuous improvement of its processes, based on 

rising manual, policy, quality objectives, procedures, instruction, forms and applicable 

records, important factors in the coordination of the quality system. 

 

As a result of the application of the methodology established in ISO 9001, it is achieved 

that the processes within the company are documented, regulated and standardized, by 

formalizing organizational policies, responsibilities and resources that contribute to 

customer’s satisfaction according to the Standard. 
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CAPÍTULO I 

 

 

1. INTRODUCCIÓN 

 

1.1 Antecedentes 

 

Lasituaciónactualdealtacompetitividadyglobalizaciónde los mercados,ha 

exigidoamuchasempresaseinstitucionescambiarsusestrategiasparaadaptarsea 

lasnuevastendencias.Losrequerimientos delcliente,laaceleracióndelcambio 

tecnológicoylosciclosdevida de losproductoscadavez máscortos,sonelementos 

deentornoqueobliganalasempresaseinstituciones amejorar lavariedad,calidad, plazos 

ycostosdesusproductososervicios. 

 

ElServicioEcuatorianodeCapacitaciónProfesional SECAP-Tenaconstituyeelprecursor 

delacapacitaciónenla Amazonia,porlotantoesla 

instituciónmásimportanteyrectoradelaformaciónprofesional,comprendeun 

centromúltiplequeatiendealos 5 cantonesdelaprovincia deNapo enlas familias 

ocupacionales de los sectores primario, secundario y  terciario de la 

economía,brindando esteservicioconelúnicoobjetivodepodercontarcon trabajadores 

competentesquepermitaneldesarrollo sustentable delaempresa ecuatoriana. 

 

Paraqueestainstituciónpuedaproporcionar losserviciosquedemandansus clientes, es 

necesario que el trabajo fluya entre los diferentes  departamentos, teniendo 

encuentarequisitos aplicablesacadaactividad,relativosalacalidaddela 

capacitación,recursoshumanos,etc. 

 

Laformaciónprofesionalconstituyelapreparacióndeltalentohumanopara 

eltrabajo,atravésdelasdiferentes modalidadesqueimparteelSECAP, talescomo 

formacióndejóvenes yadultos,formaciónde formadoresycapacitación. 

 

LasnormasISO,  brindanlaoportunidadde establecerloslineamientos necesarios  para   el  

cumplimiento  de   ciertos  requisitos  que  se  exigen  en  la implementaciónde un 

sistema de gestiónde calidad. 
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1.2 Justificación 

 

Considerando quelacapacitaciónconstituyeunadelasfuentesprincipales para 

laejecucióndeproductividadenelpaís,sehan creadoinstitucionesque brindan servicios 

decapacitaciónsiendo unadelasmásimportantes elServicio Ecuatoriano de Capacitación 

Profesional  SECAP existente  en la ciudad, quien cuenta con 

distintasáreascapazdesatisfacerlasnecesidadesdelacomunidadyalmismo 

tiempoformarprofesionalescompetitivos. 

 

En la actualidadparaqueunaempresao instituciónpueda sobrevivir,ymejor 

aún,serexitosa,esnecesarioadoptar algunasestrategiasqueposibiliten suactuaren 

formaefectiva.Entreestasestrategiasseencuentra ellograr lacertificacióndelos 

productosyserviciosquelaempresaoinstitucionesproporciona, detalformaque 

puedaserreconociday aceptadaenlasdiferentesáreasalascualesintentaacceder. 

Unadelasnormasmásconocidasy utilizadaeslaISO9001–2008,laquees 

consideradacadavez  másenempresaseinstitucionesdebienesyserviciosde muchospaíses. 

 

Unsistemadegestión delacalidaddebeserconsiderado comounplandiario 

aplicableparaconseguir lasmetasestablecidas,éstadepende delaparticipación de 

todoslosmiembrosdelServicioEcuatorianodeCapacitaciónProfesionalSECAP.El 

enfoquehaciaelcapacitado ylafilosofía demejoracontinua, proponeundesafío 

permanentealosestándaresestablecidos,paralograrmejoresnivelesdeefectividad ypor 

endedelosserviciosquebrindaestainstitución. 

 

SECAPsehallacomprometido alaaplicacióndelametodología parala 

implementacióndelaNormaISO9001-2008, lamismaquesuponeparala 

instituciónunaoportunidad demejorarsuorganizaciónyconseguirqueestasea homogénea 

conlasdemásinstituciones quetienenestemismosistemaimplantado paraque apoyeal 

crecimientodelpaís. 

 

Para ello hemos tomado la metodología para el desarrollo y la implementación de las 

Normas ISO 9001- 2008 para un mejor desarrollo de la institución y del personal que 

labora en el SECAP de la ciudad de Tena.  
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1.3 Objetivos 

 

1.3.1 Objetivogeneral.  Realizar  metodología para el desarrollo y la implementación 

de las Normas ISO 9001-2008 en el Servicio Ecuatoriano de Capacitación Profesional 

“SECAP” de la ciudad del Tena. 

 

1.3.2 Objetivosespecíficos: 

 

Determinarel estadodeladocumentaciónysituaciónactualdelainstitución. 

 

Identificarlosprocesos necesariosparaelsistemadegestióndecalidady su interacción. 

 

Realizarladocumentación delsistemadegestióndecalidadadecuada parala 

correctaejecucióndelobjetivogeneral. 

 

Proyectarlaimplementacióny mantenimientodeladocumentaciónparael 

seguimientoymejoracontinuadelainstitución. 
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CAPÍTULO II 

 

 

2. MARCOTEÓRICO 

 

2.1 Introducción 

 

2.1.1 DefinicióndeISO.LaOrganizaciónInternacional 

paralaEstandarización,ISOporsussiglasen 

inglés(InternationalOrganizationforStandarization),esuna federación mundialque agrupa  

a  representantes   de  cada  uno  de  los  organismos   nacionales  de 

estandarización,yquetienecomoobjetodesarrollar estándaresinternacionales 

quefacilitenel comerciointernacional. 

 

Cuandolasorganizaciones tienenunaformaobjetivadeevaluarlacalidadde 

losprocesosdeunproveedor,elriesgodehacernegocioscondichoproveedor se 

reduceengranmedida,ysilosestándares decalidadson losmismosparatodoel mundo. 

 

Durantelasúltimasdécadas,organizacionesdetodosloslugaresdelmundo sehan 

estadopreocupandocadavez másensatisfacereficazmentelasnecesidadesde 

susclientes,perolasempresasnocontaban, engeneral,conliteraturasobre calidadque 

lesindicaradequé forma, exactamente,podíanalcanzarymantenerlacalidad de 

susproductosyservicios.De  formaparalela,las tendenciascrecientes  del 

comercioentrenaciones reforzaba lanecesidaddecontarconestándaresuniversales 

delacalidad. 

 

Sin embargo,noexistíaunareferenciaestandarizadaparaquelasorganizacionesdetodo 

elmundopuedandemostrar susprácticasdecalidadomejorarsusprocesos de 

fabricaciónodeservicio. 

 

Teniendocomobasediferentesantecedentessobrenormas 

deestandarizaciónquesefuerondesarrollandoprincipalmenteenGranBretaña,laISOcreóypu

blicó en1987 susprimeros estándares dedireccióndelacalidad:losestándaresdecalidad 
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delaserieISO9000. 
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ConbaseenGinebra, Suiza,estaorganización hasidodesde entonces la 

encargadadedesarrollarypublicarestándaresvoluntariosdecalidad,facilitandoasí 

lacoordinaciónyunificacióndenormasinternacionaleseincorporandolaideade 

quelasprácticaspuedenestandarizarsetantoparabeneficiaralosproductorescomo 

aloscompradoresdebienesyservicios.Particularmente,losestándaresISO9000 hanjugadoy 

jueganunimportantepapelalpromover unúnicoestándardecalidada nivelmundial. 

 

2.1.2 ¿Quéesunanorma?  Lasnormassonunmodelo,unpatrón, 

ejemploocriterioaseguir. Unanorma esuna fórmulaque 

tienevalordereglaytieneporfinalidaddefinirlascaracterísticas 

quedebeposeerunobjetoylosproductos quehandetenerunacompatibilidadpara 

serusadosanivelinternacional. Pongamos,porejemplo,elproblemaqueocasionaa muchos 

usuarioslosdistintos modelos deenchufes queexistenaescalainternacional 

parapoderacoplarpequeñas máquinasdeusopersonal:secadoresdecabello, 

máquinasdeafeitar,etc.(ISO 9001, 2000) 

 

2.1.3 NormasISO9001-2008.LaNormaISO9001, 

esunmétododetrabajo,eselmejorparamejorarla 

calidadysatisfaccióndecaraalconsumidor.Laversiónactual,esdelaño2008, 

quehasidoadoptadacomomodeloaseguirparaobtenerla certificaciónde calidad.  

 

Estosprincipios básicosdelagestióndelacalidad,sonreglasdecarácter social encaminadas  

a mejorar  la marcha yfuncionamientode una organización mediante 

lamejoradesusrelaciones internas. Estasnormas,han decombinarsecon 

losprincipiostécnicosparaconseguirunamejora delasatisfaccióndel consumidor. 

 

Satisfacer alconsumidor,permite queesterepita loshábitosdeconsumo,yse 

conozcalosproductososerviciosde laempresa. Consiguiendomásbeneficios,cuota 

demercado,capacidaddepermanenciaysupervivencia delasempresasenellargo plazo. 

 

Lanormativa,mejora losaspectosorganizativos 

deunaempresa,queesungruposocialformadapor individuosqueinteraccionan 

yunamalaorganización,generaunproducto deficiente,quenosiguelas 

especificacionesdeladirección. 
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Puestoquelatécnicasepresupone.ISO9001propone unossencillos, 

probadosygenialesprincipios paramejorarlacalidadfinaldelproductomediante 

sencillasmejorasenlaorganizacióndela empresaqueatodosbenefician. 

 

Todamejora,redundaenunbeneficiodelacualidadfinaldelproducto,yde 

lasatisfaccióndelconsumidor, queesloquepretendequienadoptalanormativa 

comoguíadedesarrolloempresarial. Satisfaceralconsumidor,eselobjetivo finalde  

estanormaydetodaempresaquepretendapermaneceren el mercado. 

 

LasISO9000:2000quedaronconformadasportres grandesapartados: 

 

• ISO9000:2000,sistemas degestióndecalidad:Principiosyvocabulario. 

• ISO9001:2000,quetratasobrelosrequisitosdelossistemasdegestiónde calidad. 

• ISO9004:2000,queserefierenarecomendacionesparallevaracabolas 

mejorasdecalidad. 

 

2.1.3.1 Características.  Lascaracterísticasmásimportantesynovedosasdeestaserieson: 

 

• Laorientaciónhaciael cliente 

• Lagestiónintegrada 

• El énfasisen el procesodenegocios 

• Laincorporacióndelamejoracontinua 

• Lamedicióndelasatisfaccióndel cliente 

 

 

2.1.3.2 Aplicación.LaISO9001–2008sepuedeaplicarencualquiertipodeorganización,ya 

sea con o sin fines de lucro,  manufacturerao de servicios,  grande,  mediana  o pequeña 

y poder cumplir con las necesidades, exigencias de nuestros clientes.(ISO 9001-2008, 

2000) 

 

¿Qué se necesita para iniciar un proceso de aseguramiento de la calidad 

NormasISOserie9001-2008? 
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• Compromisorealyparticipacióndelosdirectivos 

• Involucramientodetodoslosempleados 

• Comunicación 

• Capacitacióndetodaslasáreasdelaorganización 

• Disponibilidad   de  recursos  dedicados  a  la  implementación  del  SGC 

(responsables,tiempos,dinero,espaciosfísicosparareuniones,etc.) 

• Definiciónclaraderesponsabilidades 

• Realizacióndeundiagnósticodecalidad 

• Comprensióndelosrequerimientosdelosclientes 

• Fijacióndepolíticasyobjetivosdecalidad 

• Establecimientodeunplandecalidad 

• Ordenamientodeladocumentaciónexistente 

• Creacióndeladocumentación delSGCs/normaISO(Manualdecalidad, 

procedimientos,instruccionesdetrabajo) 

• Puestaapuntoo calibracióndemáquinas,equipos,etc. 

• Diseñoeimplementacióndemecanismosdemejoracontinua. 

• Definición,planificacióne  implementaciónde  actividadesde  medición y 

seguimiento necesarias paraasegurarelcumplimientodelasexigenciasdela norma. 

 

Elproceso decreaciónypuestaapuntodelSGC puederealizarseconosin ayudaexterna,es 

decir,puedellevarsea cabo porpersonalinternodelaorganización o 

contratandounconsultorexterno.(ISO 9001-2008, 2000) 

 

Lostiemposestimados paralaimplementacióndelosrequisitos delanorma ISO9001-

2008varíanenfuncióndelestadoinicialdelosprocesos,documentación 

existente,prácticasvigentes,complejidaddelsistemadenegocios, tamañodela empresa, 

entre otros,  siendo  el tiempo mínimo de alrededorde 1 año para las 

organizacionesmássimples. 

 

Unavezquelaorganización hapreparado suSGCeimplementadotodoslos requerimientos 

debeacudiraunaorganización independiente, conocida comoorganismo 

decertificación,quienevaluaráelsistemacontralosestándaresde norma. 
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2.1.3.3 Certificación.  Cadaorganismo miembrodelaISOacreditaalosorganismosde 

certificaciónparaquerealicenauditoríasyemitanunarecomendación; unavez 

emitida,elorganismo miembroapruebaelregistro paraqueelorganismo 

certificadoremitaelcertificadoISO. (Loscertificados nolosemiteISOsinoel 

organismocertificadoroderegistro). (ISO 9001-2008, 2000) 

 

Laempresaquerequierelacertificaciónpresentaunasolicitud oregistro aun 

organismodecertificación/registro (IRAM,BureauVeritas,TUV,SGS,etc.),en donde 

generalmente seaportandatosdelaempresatalescomo:tamañodela 

compañía,cantidadylocalizacióndesusinstalaciones,productos, cuálesdeéstosse 

incorporaránal 

registro,quienesseránlaspersonasdecontactoparalaISOenlaempresaycómosedocumentan

yrespaldanlosprocedimientosdeacuerdoalos estándaresdelanorma. 

 

Elsiguiente pasoesunaevaluaciónpreliminarporpartedelosauditores del 

organismocontratado,evaluaciónquepuededarlugarasugerenciasporpartede éstos para 

tomar acciones correctivas.   

 

Superada  esta instancia, se realiza una 

auditoríacompleta,dedondesurgenlasrecomendacionesquelosauditoreselevanal 

organismo deacreditación.Siunaempresanoesaprobada,existenmecanismospara 

apelarladecisión. 

 

2.1.3.4 Alcanceyvigenciadelascertificaciones.  

ElcertificadoISO9001esválidosolamenteparaaquellas áreasde laempresa en 

loscualessehanseguidolospasosdegestión decalidad dictados enlanorma,ya 

seadesdeunprocesoparticularountipodeproductos, hastaelprocesodenegocios global. 

 

Así,esposibleencontrar empresasque obtienenun certificadoISO 9001para 

unadesusdivisiones,oparaunadesusplantasdeproducción, oparaunalíneade productos. 

 

Lascertificaciones seotorganporunperíododetresaños;durante esetiempo 

sedebenllevaracaboauditoríasdevigilancia,acargodelorganismocertificador; 

lasmismasserealizancada6,9o12meses,deacuerdoaltamañoycomplejidadde 
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laorganización,cumplidoeselapsolaempresadecidirálaconvenienciadeunare- 

certificación.(ISO 9001, 2000) 

2.1.3.5 Costos.  Inicialmente,el 

desarrolloeimplementacióndeunSGCcuestadinero,peroel costobiensevesuperado 

porlasgananciaseneficiencia,productividad, rentabilidad,satisfaccióndelclientey 

aumentodelapresenciaendiferentes mercados. 

 

Los costos  de una certificación  varían de acuerdo al tamaño  de la organización, 

lacomplejidaddesusprocesosyladispersióngeográficadesus operaciones, 

entreotrasvariables.Aloscostosdelacertificacióndebenagregarse los 

gastospreviosdepreparaciónypuestaapunto. 

 

2.1.3.6 NomenclaturabásicaISO9001.LasNormasISO9001citadas,sehanelaborado 

paraasistiralas organizacionesde  todotipo ytamaño,en  la implementación  yla 

operaciónde sistemasdegestióndecalidadeficaces. 

 

LaNormaISO9000describe losfundamentosdelosSGCy especificala 

terminologíaparalosSGC. 

 

LaNormaISO9001especificalosrequisitosparalosSGCaplicablesa todaorganización 

quenecesitedemostrarsucapacidadparaproporcionar 

productosquecumplanlosrequisitosdesusclientesylosreglamentariosque 

leseandeaplicaciónysu objetivoes aumentarlasatisfaccióndel cliente.(ISO 9001, 2000) 

 

La NormaISO 9004 proporciona  directrices que consideran  tanto la 

eficaciacomolaeficienciadelSGC.Elobjetivodeestanormaeslamejora deldesempeño 

delaorganizacióny lasatisfaccióndesusclientesydeotras partesinteresadas. 

 

LaNormaISO19011proporcionaorientaciónrelativaalasauditoriasde SGC y de gestión 

ambiental. 

 

Todasestasnormasformanunconjuntodenormasdesistemasdegestiónde la calidadque 

facilitanlamutuacompresiónen elcomercionacionaleinternacional. 
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2.2 Términosydefiniciones. 

 

Untérminoenunadefinición onota,definido enestecapítulo,seindicaen letra negrilla. 

Dicho  término puede ser reemplazado en la definición  por su definicióncompleta. 

 

a. Producto.  Sedefinecomo:“Resultadodeunproceso”. 

 

b. Proceso.  Sedefinecomo:“Conjuntodeactividadesmutuamenterelacionadaso 

queinteractúan,las cualestransformanelementos deentradaenresultados”. 

 

c. Producto.Sedefineentoncescomo:“Resultadodeunconjuntodeactividades 

mutuamenterelacionadas oqueinteractúan, lascualestransformanentradasen 

salidas”.Un conceptolimitado aun significadoespecialenun contextoparticular 

seindicanombrandoelcampoencuestiónentreparéntesisangulares,antes 

deladefinición. Ejemplo enelcontextodelaauditoría,eltérminoutilizado 

para“expertotécnico” es: 

 
d. Expertotécnico:Personaqueaportaconocimientosoexperiencia específicosal 

equipoauditor.(ISO 9000, 2000) 

 

2.2.1  Términosrelativosalacalidad: 

 

a. Calidad. Gradoenelqueunconjuntodecaracterísticasinherentescumplecon 

losrequisitos. 

 

b. Requisito.Necesidadoexpectativaestablecida,generalmenteimplícitau 

obligatoria.Losrequisitos puedensergenerados porlasdiferentespartes interesadas. 

 

c. Clase.Categoríaorangodadoadiferentes 

requisitosdelacalidadparaproductosprocesososistemasque tienenel 

mismousofuncional. 

d. Satisfacción delcliente.Percepcióndelclientesobreelgradoenquesehan 

cumplidosusrequisitos. 
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e. Capacidad.Aptituddeunaorganización,sistemaoprocesopararealizarunproductoquec

umplelosrequisitosparaeseproducto. 

f. Competencia.Aptituddemostradaparaaplicarlosconocimientosyhabilidades. 

 

2.2.2 Términosrelativosalagestión: 

 

a. Sistema.Conjuntodeelementosmutuamenterelacionadosoqueinteractúan. 

 

b. Sistemadegestión.Sistema  paraestablecerlapolíticaylosobjetivosypara 

logrardichosobjetivos. 

 

c. Sistemadegestióndelacalidad.Sistemadegestiónparadirigirycontrolaruna 

organizaciónconrespectoalacalidad. 

 

d. Políticadelacalidad.Intencionesglobalesyorientacióndeunaorganizaciónrelativasala

calidadtalcomoseexpresanformalmenteporlaaltadirección. 

 

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

 

f. Gestión.Actividadescoordinadasparadirigir ycontrolarunaorganización. 

 

g. Altadirección.Personaogrupodepersonas quedirigenycontrolanalmásalto 

nivelunaorganización. 

 

h. Gestióndelacalidad.Actividadescoordinadas paradirigirycontrolaruna 

organizaciónenlo relativoala calidad. 

 

i. Planificación delacalidad.Partedelagestióndelacalidadenfocadaal establecimiento 

de los objetivos  de la calidad y a la especificación de los 

procesosoperativosnecesariosy delosrecursosrelacionadosparacumplirlos 

objetivosdela calidad. 

 

j. Controlde lacalidad.Parte delagestiónde lacalidad orientadaalcumplimiento 

delosrequisitosdela calidad.(ISO 9001, 2000) 
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k. Aseguramientode  la  calidad.Partede  la gestiónde  la calidadorientadaa 

proporcionarconfianzaenquesecumpliránlosrequisitosdela calidad. 

 

l. Mejora delacalidad.Partedelagestión delacalidadorientada aaumentar la 

capacidaddecumplirconlosrequisitosdela calidad. 

 

m. Mejoracontinua.Actividadrecurrenteparaaumentarlacapacidadparacumplir 

losrequisitos. 

 

n. Eficacia.Gradoenque serealizanlasactividadesplanificadasy sealcanzanlos 

resultadosplanificados. 

 

o. Eficiencia.Relaciónentre el resultadoalcanzadoylosrecursosutilizados.(ISO 9000, 

2000) 

 

2.2.3 Términosrelativosalaorganización: 

 

a. Organización.Conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 

responsabilidades,autoridadesyrelaciones. 

 

b. Estructuradelaorganización.Disposiciónderesponsabilidades,autoridadesy 

relaciones entre el personal. 

 

c. Infraestructura .Sistemadeinstalaciones,equiposyservicios necesariosparael 

funcionamientodeunaorganización. 

 

d. Ambientede trabajo.Conjuntode condicionesbajolas cuales se realiza el trabajo. 

 

e. Cliente.Organizaciónopersonaque recibeunproducto. 

 

f. Proveedor.Organizaciónopersonaqueproporcionaunproducto. 

 

g. Parteinteresada.Personaogrupoquetieneuninteréseneldesempeñooéxito 
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deunaorganización. 

 
h. Contrato.Acuerdovinculante. (ISO 9000, 2000) 

 

2.2.4 Términosrelativosalprocesoyproducto: 

 

a. Proceso.Conjunto deactividadesmutuamente relacionadasoqueinteractúan, las 

cualestransformanelementosdeentrada en resultados. 

 

b. Producto.Resultadodeunproceso. 

 

c. Proyecto.Proceso únicoconsistente enunconjuntodeactividades coordinadasy 

controladas confechas deinicioydefinalización, llevadasacaboparalograr un 

objetivoconformeconrequisitosespecíficos,incluyendo laslimitacionesde 

tiempo,costoyrecursos. 

 

d.  Diseñoydesarrollo.Conjuntodeprocesosquetransformalosrequisitosen 

característicasespecificadasoenlaespecificación deunproducto,procesoo sistema. 

 

e.  Procedimiento.Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. 

 

2.2.5 Términosrelativosalascaracterísticas: 

 

a. Característica.Rasgodiferenciador. 

 

b. Característicadelacalidad.Característica inherente deunproducto,proceso 

osistemarelacionadocon unrequisito. 

 

c. Seguridaddefuncionamiento.Conjuntodepropiedadesutilizadasparadescribir 

ladisponibilidady losfactoresquelainfluencian:confiabilidad,capacidadde 

mantenimientoymantenimientodeapoyo. 

 

d. Trazabilidad.Capacidadparaseguir lahistoria,laaplicaciónolalocalizaciónde 

todoaquelloqueestábajoconsideración. (ISO 9000, 2000) 
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2.2.6 Términosrelativosalaconformidad: 

 

a. Conformidad.Cumplimientodeunrequisito. 

 

b. Noconformidad.Incumplimientodeunrequisito. 

 

c. Defecto.Incumplimiento de un requisito    asociado a un uso previsto o 

especificado. 

 

d. Acciónpreventiva.Accióntomadaparaeliminarlacausadeunanoconformidadpotencial

uotrasituaciónpotencialnodeseable. 

 

e. Accióncorrectiva.Accióntomadaparaeliminarlacausadeunanoconformidaddetectada

uotrasituaciónnodeseable.(ISO 9001, 2000) 

 

Nota:Laaccióncorrectivasetomaparaprevenirquealgovuelvaaproducirse, 

mientrasquelaacciónpreventivasetomaparaprevenirquealgosuceda. 

 

f. Corrección.Accióntomadapara eliminarunanoconformidaddetectada. 

 

g. Reproceso.Accióntomadasobreunproductonoconformeparaquecumplacon 

losrequisitos. 

 

h. Reclasificación.Variacióndelaclasedeunproductonoconforme,detalforma 

queseaconformeconrequisitosquedifierendelosiniciales. 

 

i. Reparación.Accióntomadasobreunproductonoconformeparaconvertirloen 

aceptableparasuutilizaciónprevista. 

 

j. Desecho.  Accióntomadasobreunproductonoconformeparaimpedirsuuso 

inicialmenteprevisto. 

k. Concesión.Autorizaciónparautilizaroliberarunproductoquenoesconforme 

conlosrequisitosespecificados. 
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l. Permiso  de  desviación.Autorización  para  apartarse  de  los  

requisitosoriginalmenteespecificadosdeunproductoantesdesurealización. 

 

m. Liberación.Autorizaciónparaproseguirconlasiguienteetapadelproceso.(ISO 9001, 

2000) 

 

2.2.7 Términosrelativosaladocumentación: 

 

a. Información.Datosqueposeensignificado. 

 

b. Documento.Informaciónysumediodesoporte. 

 

c. Especificación.Documentoqueestablecerequisitos. 

 

d. Manualdelacalidad.Documento queespecificaelsistema degestióndela 

calidaddeunaorganización. 

 

e. Plandelacalidad.Documentoqueespecificaquéprocedimientos  yrecursos asociados 

debenaplicarse,quiéndebeaplicarlosy cuándodebenaplicarseaun 

proyecto,producto,procesoo contratoespecífico. 

 

f. Registro.Documentoquepresentaresultadosobtenidosoproporcionaevidencia 

deactividadesdesempeñadas. 

 

2.2.8 Términosrelativosalaauditoría: 

 

a. Auditoría.Proceso  sistemático,independienteydocumentadoparaobtener 

evidenciasde la auditoría   y  evaluarlas  de manera objetiva con el fin de 

determinarel gradoenquesecumplenloscriteriosdeauditoría. 

 

b. Programadelaauditoría.Conjuntodeunaomásauditorías planificadas paraun 

periododetiempodeterminadoydirigidashaciaunpropósitoespecífico. 
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c. Criteriosdeauditoría.Conjuntodepolíticas,procedimientoso requisitos. 

 

d. Evidenciadelaauditoría.Registros,declaracionesdehechosocualquierotra información 

quesonpertinentesparaloscriteriosdeauditoría  y queson verificables. 

 

d. Hallazgosdelaauditoría.Resultadosdelaevaluacióndelaevidenciadela 

auditoríarecopiladafrentealoscriteriosdeauditoría. 

 

e. Conclusiones delaauditoría.Resultadodeunaauditoríaqueproporciona el 

equipoauditortrasconsiderarlosobjetivosdelaauditoríaytodosloshallazgos 

delaauditoría. 

 

f. Clientedelaauditoría.Organizaciónopersonaquesolicitaunaauditoría. 

 

g. Auditada.Organizaciónquees auditada. 

 

h. Auditor.Persona con atributos personales demostrados y competencia  para 

llevaracabounaauditoría. 

 

i. Equipo auditor. Unoomásauditores quellevanacabounaauditoríacon el apoyo,si 

esnecesario,deexpertostécnicos. 

 

j. Expertotécnico.Personaqueaportaconocimientos oexperiencia específicosal 

equipoauditor. 

 

k. Plandeauditoría.Descripcióndelasactividadesydelosdetallesacordadosde 

unaauditoría. 

 

l. Alcancedelaauditoría.Extensiónylímitesdeunaauditoría. 

 

m. Competencia.Atributos personales y aptitud demostrados para 

aplicarconocimientosyhabilidades. (ISO 9001, 2000) 
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2.2.9 Términos relativos al aseguramiento de la calidad para los procesos de 

medición: 

 

a. Sistemadegestiónde lasmediciones.Conjuntodeelementos interrelacionadoso 

queinteractúannecesariosparalograrlaconfirmación metrológica yelcontrol 

continuodelosprocesosdemedición. 

 

b. Procesodemedición.Conjuntodeoperacionesquepermitendeterminarelvalor 

deunamagnitud. 

 

c. Confirmaciónmetrológica.Conjuntodeoperacionesnecesariasparaasegurar queel 

equipodemedicióncumpleconlosrequisitosparasuusoprevisto. 

 

d. Equipo demedición.Instrumento demedición,software,patrón demedición, 

materialdereferenciaoequiposauxiliaresocombinacióndeellosnecesarios 

parallevaracabounprocesodemedición. 

 

e. Característica metrológica.Rasgo distintivo que puede influir sobre los 

resultadosdelamedición. 

 

f. Funciónmetrológica.Funciónconresponsabilidad administrativaytécnicapara 

definireimplementar elsistemadegestióndelasmediciones. (ISO 9001, 2000) 

 

2.3 PrincipiosdegestióndelacalidadsegúnISO9001-2008 

 

Para conduciryoperaruna organizaciónenformaexitosaserequiereque ésta 

sedirijaycontroleenformasistemáticaytransparente. Sepuedelograreléxito 

implementandoy manteniendounsistemadegestiónqueestédiseñadoparamejorar 

continuamentesudesempeñomediantelaconsideración delasnecesidadesdetodas 

laspartesinteresadas.Lagestióndeunaorganización comprende lagestióndela 

calidadentreotrasdisciplinasdegestión. 

 

Sehanidentificadoochoprincipios degestióndelacalidadquepuedenser utilizados 

porlaaltadirecciónconelfindeconducir alaorganización haciauna mejoraen el desempeño. 
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Figura 1. Principiosparalagestióndela calidad 

Fuente:(ISO 9001, 2000) 
 

te.  

syporlotantodeberían 

desactualesyfuturasdelosclientes,satisfacerlosre

seen excederlas expectativasdelosclientes. 

.  Loslíderesestablecenlaunidaddepropósito y

ón. Ellosdeberíancrearymantenerunambient

nvolucrarse totalmenteenellogrodelosobjetivosde

elpersonal.Elpersonal, 

enciadeunaorganización,y sutotal compromiso 

adesseanusadas paraelbeneficiodela organizac

oenprocesos.  

canzamáseficientementecuandolasactividadesy 

dossegestionancomounproceso.(ISO 9001, 2000)

 

Lasorganizaciones 

requisitos 

o ylaorientacióndela 

teinterno,enelcualel 

vosdela organización. 

so 

ación. 

sy 

(ISO 9001, 2000) 



  

20 

 

2.3.5 Enfoquedesistemaparalagestión.  

Identificar,entenderygestionarlosprocesosinterrelacionados comoun sistema,contribuye 

alaeficaciayeficienciadeunaorganizaciónenellogrodesus objetivos. 

 

2.3.6 Mejoracontinua.  

Lamejoracontinuadeldesempeñoglobaldelaorganizacióndeberíaserun 

objetivopermanentedeésta. 

 

2.3.7 Enfoquebasadoenhechosparalatomade 

decisión.Lasdecisioneseficacessebasanenel análisisdelosdatos ylainformación. 

 

2.3.8 Relacionesmutuamentebeneficiosasconel proveedor.  

Unaorganizaciónysusproveedoressoninterdependientes,yunarelación 

mutuamentebeneficiosaaumentalacapacidaddeambospara crearvalor. 

 

“Losochoprincipiosdegestióndelacalidadconstituyenlabasedelasnormasde 

sistemasdegestióndela calidaddela familiadeNormasISO9001”. (ISO 9001, 2000) 

 

2.4  Normativas de la gestión de la calidad norma ISO 9001 – 2008 

 

Elmodelode unsistemadegestióndelacalidadbasadoenprocesos quese muestraenla  

Fig.2ilustralosvínculosentrelosprocesospresentados enlos capítulos4a8. 

Estafiguramuestraquelosclientesjueganunpapelsignificativo paradefinirlosrequisitos 

comoelementosdeentrada.Elseguimientodela satisfaccióndelclienterequiere 

laevaluacióndelainformación relativaala percepcióndel 

clienteacercadesilaorganizaciónhacumplidosusrequisitos. 

LaNormaconsideraestoscincofrentesorequisitosobligatoriosparaoptar 

porunacertificación,comoseindicaa continuación: 

 

• Sistemade gestión dela calidad 

• Responsabilidaddela dirección 

• Gestióndelos recursos 

• Realizacióndelproducto 



 

 

• Medición, análisisy me

Figura 2.Mod

2.4.1  CláusulasdelaNo

Lanormaespecíficalosrequ

enloscualesapareceeltérmi

obligaalasorganizacione

 

De acuerdo a la Norma ISO 9001

requerimientos a continuación.

 

Tabla 1.Requisitos y subrequisitos de la Norma ISO 9
certificación. 

 

0. INTRODUCCION

1. OBJETO Y CAMPO DE 
APLICACIÓN 

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
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sy mejora 

delodelsistemadegestióndela calidadbasadoenpro

Fuente:(ISO 9001-2008, 2000) 
 

aNormaISO9001-2008.  

quisitosparaunsistemadegestióndelacalidad, 

minomandatorio “DEBE=SHALL”, 

esa cumplirconAoBnormativa. 

De acuerdo a la Norma ISO 9001-2008 es necesario cumplir con los 

requerimientos a continuación. 

Requisitos y subrequisitos de la Norma ISO 9001, “no obligatorios” para la 

Fuente:(ISO 9001-2008, 2000) 

0. INTRODUCCION 

0.1 Generalidades 
0.2 Enfoque basado en procesos 
0.3 Relación con la Norma ISO 9004 
0.4 Compatibilidad con otros Sistemas de Gestión
1.1  Generalidades 
1.2  Aplicación 

2. REFERENCIAS NORMATIVAS 2. Referencias Normativas 

3. TERMINOS Y DEFINICIONES 3. Términos y definiciones 

procesos. 

 

estadenominación 

2008 es necesario cumplir con los siguientes 

001, “no obligatorios” para la 

0.4 Compatibilidad con otros Sistemas de Gestión 
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Tabla 2.Requisitosysubrequisitosdela NormaISO9001,“obligatorios”parala 
certificación. 

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 

4.1 Requisitos generales 
4.2 Requisitos de la documentación 
4.2.1 Generalidades 
4.2.2 Manual de la calidad 
4.2.3 Control de los documentos 
4.2.4 Control de los registros de la calidad 

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 

5.1 Compromiso de la dirección 
5.2 Enfoque al diente 
5.3 Política de la calidad 
5.4 Planificación 
5.4.1 Objetivos de la calidad 
5.4.2 Planificación del sistema de gestión de la calidad 
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 
5.5.1 Responsabilidad y autoridad 
5.5.2 Representante de la dirección 
5.5.3 Comunicación interna 
5.6 Revisión por la dirección 
5.6.1 Generalidades 
5.6.2 Información para la revisión 
5.6.3 Resultados de la revisión 

 
 
 
6. GESTION DE LOS RECURSOS 
 
 

6.1 Provisión de recursos 
6.2 Recursos humanos 
6.2.1 Generalidades 
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación 
6.3 Infraestructura 
6.4 Ambiente de trabajo 

7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7.1 Planificación de la realización del producto 
7.2 Procesos relacionados con el cliente 
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto 
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 
7.2.3 Comunicación con el cliente 
7.3 Diseño y desarrollo 
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 
7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo 
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo 
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo 
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo 
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo 
7.3:7 Control de cambios del diseño y desarrollo 
7.4 Compras 
7.4.1 Proceso de compras 
7.4.2 Información de las compras 
7.4.3 Verificación de los productos comprados 
7.5 Producción y prestación del servicio 
7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio 
7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación 
del servicio 
7.5.3 Identificación y trazabilidad 
7.5.4 Propiedad del cliente 
7.5.5 Preservación del producto 
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medición 

8. MEDIDA, ANALISIS Y MEJORA 
 
 
 
 
 
 

8.1 Generalidades 
8.2 Seguimiento y medición 
8.2.1 Satisfacción del cliente 
8.2.2 Auditoría interna 
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 
8.2.4 Seguimiento y medición del producto 
8.3 Control del producto no conforme 
8.4 Análisis de datos 
8.5 Mejora 
8.5.1 Mejora continua 
8.5.2 Acción correctiva 
8.5.3 Acción preventiva 

Fuente:(ISO 9001-2008, 2000) 
 



 

 

2.5  Visión de la ISO orientada al c

 

Lasorganizaciones, d

organización,estáorienta

larealidad,dequelas emp

elcliente. Estanecesidad,dao

laactividadproductivade 

ylapermanenciaenel merca

 

Esnecesarioconseguir 

satisfacersusexpectativas.Es

eselmotivodesuorigen.El

satisfacerestanecesidadm

Cumpliendoosdemásprin

visiónorientadahaciaelconsu

 

Mejorandoyconsolidando 

consigueunamayorcalidad

necesidadesyexpectativa

funcionamientodelaorga

 

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían comprender las 

necesidades presentes y futuras de los mismos.
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Visión de la ISO orientada al cliente 

s, dependendesusclient

adohaciaelcliente;lanormaISO9001, trata

presas,dependende  laaceptaciónyconsumodesus p

d,daorigenalprincipiode laorientaciónhacia 

 laempresauorganización,elenfoquees clar

rcado,delaorganización. 

lasatisfaccióndelcliente,cub

s.Este,eselpuntomásimportantedelanorma,enc

n.Elrestodeprincipios, loúnicoqueh

medianteelcumplimientoy aplicacióndelres

ncipios, esposiblecumplirest

onsumidor, mejorarlacalidaddelproductoyala o

ndo losaspectossocialesde

adfinaldelproducto. Dem

aspresentesyfuturasdelclienteenunprocesodem

anizaciónysusresultados. 

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían comprender las 

necesidades presentes y futuras de los mismos.(ISO 9001-2008, 2000)

Figura 3.Procesodegestióndela calidad 

Fuente:(ISO 9001-2008, 2000) 
 

tes,porendetodoenla 

adeadaptarse a 

odesus productospor 

a elcliente en toda 

aroyasegurael éxito 

ubrirsusnecesidades,y 

cuanto 

oquehacenesintentar 

stodelos puntos. 

teprimerprincipiode 

a organización. 

sdelaorganización,se 

modoquesecubranlas 

mejoracontinuadel 

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían comprender las 

2008, 2000) 
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2.6 Beneficios de la orientación al cliente. 

 

a. Incrementar.Losbeneficiosycuotademercadomedianterespuestasrápidasy 

flexibleshacialasoportunidadesdemercado. 

 

b. Incrementar.  La efectividaden  el usode  los  recursosde  la organización,y 

aumentarlasatisfaccióndelosconsumidores. Paraobtenerbeneficios,hayque vender 

yparavender,hayque contentaral cliente. 

 

c. Incrementar.Lalealtaddelosclientespararepetir el negocioo compra. Aplicarel 

principiodeorientaciónhaciael cliente,típicamenteconducea: 

 

• Investigar y entender las necesidades y expectativas de los clientes.  

Lainformaciónseobtienemedianteinvestigación. Desdedatosestadísticosy 

encuestas,hastasaberinterpretarlasquejasdelosclientes. 

 

• Asegurar  que los objetivos  de la organización  están enlazadas con las 

necesidadesyexpectativas delosclientes.Sielproductorespondealas 

expectativasdelconsumidor,esteloadquiriráahora,yenelfuturo.Sinole 

gusta,elconsumidor lorechazaráyconsumirá otrosproductosdeotra 

organización,conlaperdidaconsiguiente deventas,beneficiosycuotade mercado. 

 

• Comunicarlasnecesidades yexpectativasdelosconsumidoresatravésdela 

organización.Lacomunicación, deberserfluida,paraobtenerdatose información, 

conocerlosdefectos,y mejorarelproducto oserviciopermitiendo 

tomardecisionesadecuadas. 

  

• Medir la satisfacción del consumidor y actuar según los resultados.  

Todaslasorganizaciones, debentenermediosparaconocerlasatisfaccióndel 

cliente,eintentarmejorarlaenvistasalosdatosconocidos, lascapacidadesy 

posibilidadesdelaorganización.(ISO 9001-2008, 2000) 

 

• Manejosistemáticodelasrelacionesconlosclientes.Elcliente,hadesentirsesatisfechoat
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odoslosniveles,inclusocuandoefectúa quejas. 

 

• Asegurarunaaproximaciónbalanceadasatisfaciendoalosclientesyotras 

partesinteresadas.(Comopropietarios, empleados,proveedores,financieros, 

comunidades locales,ylasociedadcomountodo).Sitodomarchabien,todova bien. 

 

Involucraatodaslaspartes yprocesosqueinteractúenconla empresa.(ISO 9001-2008, 

2000) 

 

2.7  Mantenimiento bajo la Norma ISO 9001 – 2008 

 

Enla concepcióntextualdel requisito6.3delanormaespecífica: 

 

La organización  debe determinar,  proporcionar y mantener la 

infraestructuranecesariaparalograrla conformidadconlosrequisitosdelproducto. 

Lainfraestructuraincluye,cuandoseaaplicable: 

 

a) Edificios,espaciodetrabajoyserviciosasociados, 

b) Equipoparalosprocesos,(tantohardwarecomosoftware),y 

c) Serviciosdeapoyotales(comotransporteocomunicación). 

 

Paralocualorganizacióndeberállevaracabotrestareasconrespectoalainfraestructura: 

 

Determinar-Investigar.  Sehanidentificado losrequisitos enplanes 

estratégicos,planesdeexpansión,planesdecalidad,procedimientos,instrucciones 

detrabajouotradocumentación. Sihayelementosnoidentificados,deberán identificarse. 

 

Proporcionar–

Verificar.Losequiposactuales,losedificios,elsoftwareylosserviciosdesoportesatisfacenlos

requisitosidentificados.(ISO 9001-2008, 2000) 

 

 

Mantener.La organizacióntieneun programade mantenimientopreventivo 

paralosequipos.Ahoradeberá extenderloparaasegurarel 



 

 

mantenimientopreventivo

 

Sinembargola norma  no

llevar a cabo, por  

organizaciónparaqueenc

 

Lanecesidaddenuevasinfrae

tenidaencuentaporlaorga

apartadonolodiceexplícit

 

 

2.8  Gestióndelrecu

 

EnISO9001losRecursosHu

tambiéndeladestrucción de

formado por la secuencia 

 

Proceso formado por 3 subprocesos
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vonecesarioparael edificio,el hardwareylasotra

a  noindicael cómoo  bajoquétipode  métodoo p

bo, por  el contrario,   lo deja a 

cuentrelavíamásaconsejableparaelcumplimien

fraestructuras omodificaciónde

anización comopartedelaplan

itamente,silodicenotrorelacionados.(ISO 9001

Figura 4.Infraestructura 

Fuente: (ISO 9001-2008, 2000) 

ursohumano 

sosHumanos,laspersonas,sonresponsables d

ón delasorganizaciones. LaNormaexigela ejecuc

a lógica de 3 actividades (3subprocesos). 

subprocesos (Ver figura 5). 

Figura 5.Gestióndelrecursohumano 

asinfraestructuras. 

odoo programase lo debe  

a a elección de la 

ntodelanorma. 

óndelasexistentesserá 

nificación,sibieneste 

(ISO 9001-2008, 2000) 

 

dela creacióny 

ción de un proceso 



 

 

Fuente:
 

 

A continuación se  describe una sencilla metodología para cumplir con este requisito de 

la Norma  ISO 9001:2008.

 

• Identificar las necesidades de la organización.

• Identificar los perfiles de los puestos de trabajo.

• Disponer del curriculum vitae o los datos personales.

• Establecer un plan de formación

• Realización de las acciones formativas.

• Evaluación de la formación.

 

2.9  Seguridadyam

 

Gestión delam

dentrodelgrupoderequisit

 

Bajoladenominación 

conjuntodevariablesdela

catalogadas 

tantoomásdeterminantesque

requisitos.Literalmentelan
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Fuente:www.google.com.Norma+ISO+9001:2008

A continuación se  describe una sencilla metodología para cumplir con este requisito de 

orma  ISO 9001:2008. 

Identificar las necesidades de la organización. 

Identificar los perfiles de los puestos de trabajo. 

urriculum vitae o los datos personales. 

Establecer un plan de formación. 

Realización de las acciones formativas. 

Evaluación de la formación. 

mbientedetrabajo. 

mbientedetrabajo,elpunto 6.4delan

itos quedebencumplirlosprocesos degestiónde

“Ambientedetrabajo”,ISO9001

ascondiciones deejecucióndelosprocesosq

comoelementosdeinfraestructura,yquesone

squeéstosparaproporcionar unprod

normadice: 

 
www.google.com.Norma+ISO+9001:2008 

A continuación se  describe una sencilla metodología para cumplir con este requisito de 

normaqueseenclava 

óndelos recursos. 

O9001:2008agrupaun 

uenopueden ser 

enmuchasocasiones 

oductoquecumplalos 



 

 

“La Organización  d

necesarioparalograrlacon

 

Determinarcómodebecum

complejo.Lanormanoexi

documentalesdehaberdet

desugestión (controlyd

laorganizacióntrabaje 

paraproporcionarcalidad.

 
Laformamáshonestayútilde

esfuerzosytiempoenmejo
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ón  debe determinar y gestionar el amb

onformidadconlosrequisitosdelproducto.” 

mplirunaorganización 

igeexplícitamente quesede

terminado losfactoresdelambientede

olydirección).Loquesíesevidente esque lanorm

en ladireccióndefavorecerambientes de

d. 

ldecumplirconlosrequisitos delanorm

orar continuamenteel ambientedetrabajo.(ISO 9001

Figura 6.Ambientedetrabajo 

Fuente: (ISO 9001-2008, 2000) 

biente de trabajo 

conesteapartadoes 

ebantenerevidencias 

edetrabajo,ytampoco 

ma pretende que 

s de trabajoóptimos 

maes dedicar 

(ISO 9001-2008, 2000) 
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CAPÍTULO III 

 

 

3. DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA 

 

3.1 Información general del SECAP 

 

3.1.1 Reseña histórica del Servicio Ecuatoriano de Capacitación Profesional 

(SECAP).Espersona jurídicadederechopúblico,conautonomíaadministrativay 

financiera,con patrimonioyfondospropios, 

especializadosytécnicos,adscritaalMinisteriode TrabajoyBienestarSocial. 

 

Creadoel3deOctubrede1966, mediante decretosupremo Nº1207, publicado 

enelregistrooficialNº141 del17deOctubrede1966;adscritoal 

MinisteriodePrevisiónSocialyTrabajosegúndecretoNº240del21deAgostode1.970yposteri

ormenteactualizasuleysegúndecretoNº2928confecha19deOctubrede1978. 

 

Elprocesodeglobalización delaeconomía,laaperturademercadosenel 

ámbitomundial,yladinámicadelasinnovacionestecnológicas,cambioelescenario 

deaccióndelSECAP, loqueobligóareorientar suacción, paraellosefortaleció 

técnicamentehasta1995 conelapoyo financiero delBIDatravésdelproyectoPREDAFORP. 

 

Actualmentedesarrolla sumisiónconbasealmarcolegalestablecidoenel 

decretoNo1.976el24deoctubredel2.001, enelquedeterminaqueelSECAP continua  como  

Institución  de  derecho  público,  eminentemente  técnica,  

conautonomíaadministrativayfinanciera,conpatrimonioy fondospropios, autogestionaria, 

desconcentradayespecializada,sujetaasuleyconstitutiva,pero 

limitadaensufinanciamiento,comoconsecuencia delArt.165delaLeyde Promoción 

delaInversióny Participación Ciudadana,quesuprimelosingresosque 

percibíaporconceptodel0.5%deaportesalIESSdelostrabajadores delsector 

empresarialprivado;quedandocomoúnicasfuentesdefinanciamiento elaportedel0.5%delas 

entidadespúblicasymixtas,ylaventadesusservicios. 

 

Tienecomoobjetivo principalformar, capacitar,perfeccionar, certificary 
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titularalapoblación económicamente activadelpaísoencapacidaddeintegrarsea 

lamisma,parasatisfacerconefectividad lasexpectativasyexigenciasdeformación 

profesionalintegralpara el trabajo. 

 

Las actividadesdel  SECAPse  dirigena la capacitacióndel personalen 

serviciooenaptituddeincorporarse almismoyseorientanaldesarrollode 

habilidadesydestrezasparaeleficientedesempeño detrabajosconcretosenlos 

sectoresanteriormentemencionados. 

 

3.2 Información del SECAP Tena 

 

ElServicioEcuatorianodeCapacitaciónProfesional SECAP-Tenaconstituyeelprecursor 

delacapacitaciónenla amazonia,porlotantoesla 

instituciónmásimportanteyrectoradelaformaciónprofesional,comprendeun 

centromúltiplequeatiendealos5cantonesdelaprovinciadeNapo. 

 

Brindando este servicio con el   único objetivo de poder contar con trabajadores 

concompetenciaslaborales,quepermitaneldesarrollo sustentable dela 

instituciónecuatoriana. 

 

Enelcampo técnico, seincrementay fortalece laofertadeatenciónque permitirá atender 

con mayor eficiencia y eficacia los requerimientos reales 

decapacitaciónquedemandanlossectoresmicro-institucionalesylas  comunidades 

marginalesdelsector informal, atravésdecursos decortaduraciónyasistencias 

técnicasespecíficas. 

 

3.2.1 Marco filosófico. 

 

3.2.1.1 Visión.Serelsoporte sustancial de laformacióny capacitación profesional 

tecnificada,solidaria,humanística,científica,autogestionariaydesconcentrada que ofrece  

servicios  de  excelencia  que  involucra  al  sector  productivo   en  la concientización 

delacapacitacióntécnicacomounaalternativaválidaenel 

mejoramientodelniveldevidadelapoblaciónyel desarrollodelpaís. 
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3.2.1.2 Misión.El SECAP,tiene como misión el mejoramiento y  perfeccionamientodel 

talentohumano,comprometidoy solidario, atravésdelaformación, capacitacióny 

perfeccionamiento,conformealasexigencias delmercadoyenbasealavinculación conel 

sector  productivoyde la comunidad,para fortalecerla productividady competitividaden 

el desarrollodelpaísdeunamanerasostenidaysustentable. 

 

3.2.2 Objetivos.  Lograr el mejoramiento  del talento humano del país a través de una 

formaciónprofesional, integral,efectivasostenidaysustentable,queresponda con 

accionesdealtoniveltécnicoydeexcelentecalidadalosrequerimientos delos 

sectoreseconómicosdelpaís. 

 

Crearunsistemadinámicoy permanentedeinformacióndelmercadode 

trabajoquepermitaconocernecesidadesdecapacitacióndelosusuarios presentesy 

potenciales, analizarlacompetencia,desarrollarventajascompetitivasenprecios, 

calidadyproductosaplicandoestrategiasdemercadeoomarketingdelservicio. 

 

Satisfacer eficazyeficientementelosrequerimientos decapacitaciónde 

acuerdoalosavancestécnicosy tecnológicosdelosdiferentessectoresdela economíadelpaís. 

 

Generarunaculturaorganizacional basadaenvaloresyprincipios degestión 

decalidadydeatenciónalclientecon excelenciamediante elmejoramientocontinuo 

delosprocesostécnicos,pedagógicosyadministrativosqueejecutael SECAP. 

 

Formularyejecutarproyectosrelacionadosconla formaciónprofesional,que 

permitanfinanciaradecuadamentelagestiónorganizacional. 

 

3.2.3 Políticas 

institucionales.Todaslasaccionesquerealicelainstituciónestánorientadasalmejoramiento 

continuodeltalentohumanodetodoslossectoresproductivos. 

 

Laplanificacióndeatenciónalclienteselaefectuaraenfuncióndelsistema 

deinformacióndelmercadodelosresultadosobtenidos delsistemadeofertay demanda  de 

formación profesional de los recursos  humanos,  de los diferentes sectoresproductivos. 
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Manteneractualizadounbancodeinstructores ocasionales,  renovado, 

enriquecidocondiagnósticodenecesidades deformación profesional,anualmente en lo 

establecidoen el plan operativo. 

 

Implantarunaculturaorganizacional decalidadentreelpersonaldelSecap, como  factor  de  

mejoramiento   permanente  de  los  procesos  administrativos, financieros. 

 

Fomento delapolifuncionalidadenelcumplimiento detareasdelpersonal de lainstitución. 

 

Optimizacióndela capacidaddisponibleeinstalada. 

 

Todoslosserviciosqueofertela  Institucióndeberánsercuantificadosa través de un sistema   

nacional de contabilidad de costos, que permitan la actualizaciónde 

valoresdesusserviciosy aplicarestrategiasderecuperación dela inversión. 

 

3.2.4 Principios y valores corporativos: 

 

Dignidad.Comovalorconstitucionalconelserhumano,incluyetodoslos valoresbásicos 

como,honradez,eficiencia,honestidad,responsabilidad,puntualidad, 

queidentificanalfuncionariodelSECAPadondequieraqueestevaya. 

 

Excelencia.  Enfocadaalasatisfacciónplenadelasnecesidadesy 

expectativasdelosusuariosdelaformaciónycapacitaciónprofesional, atravésdel 

usoóptimodetodossusrecursos. 

 

Creatividad einnovación.ElservicioqueelSECAPrealizaes 

permanentementecreativoporquesatisfaceconinnovación lasnecesidades delos usuarios. 

 

Liderazgo.  Liderazgoen laformaciónycapacitacióndeltalento humano quepermitael 

desarrollodelsectorproductivo. 

 

3.3 Estructura administrativa. 

 

Figura 7. EstructuraorgánicaporprocesosdelSECAP. 



 

 

3.4 Modos y modalidades de formación profesional

Tabla 
Modosdeform

Formaci

Capacitac

Perfeccionam

 

3.4.1 Capacitación.  

de accederacursosenlasárea
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Fuente: SECAP 
 

modalidades de formación profesional. 

 

Tabla 3.Modosymodalidadesdeformación 
mación: Modalidadesdeform

ión De  jóvenes,  de  adultos,     de

formadoresypopular 

ción Actualización,      habilitación,

complementación                          y 

reconversión 

miento Especialización  detécnicosy 

tecnólogos 

 
Fuente: SECAP 

.  ElSECAPdeTenabrinda dentrodelacapacitac

áreasdelsectorindustrial: 

 

mación: 

e 

n, 

n                          y 

 

ación, laposibilidad 
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3.4.2 Estrategias de formación profesional: 

 

Centro-Empresa 

Empresa–Centrooformacióndual centrofijo 

En laempresa -  Accionesmóviles abiertayadistancia asistemática 

 

3.5 Financiamiento y presupuesto. 

 

Laejecucióndelosplanesy programas deformación, capacitación, perfeccionamiento,  

calificación y  titulación profesional es financiado de la siguientemanera: 

 

El 0.5% sobre el valor de los roles de pago por sueldos y  salarios 

provenientesdelasinstitucionespúblicas, deeconomía mixtaqueoptenpornuestros 

servicios.Asignacionesdel presupuestogeneral del estado  ecuatoriano.Fondos 

propiosdelainstitucióngeneradosporautogestióny servicios préstamos internoso 

externosconcedidosalainstitución. 

 

3.6 Informacióninvestigativa. 

 

Para conduciryoperaruna organizaciónenformaexitosaserequiereque esta sedirija 

ycontroleenformaordenadaytransparente. 

 

A  continuación  se  indican  algunas  orientaciones   sobre  lo  que  una 

organizaciónpuedepreguntarseparaalcanzareléxito implementandoymanteniendo un 

sistema de gestión de calidad, diseñado para mejorar continuamente  su 

desempeñomedianteel  cumplimientodelosrequisitosdelaNormaISO9001, 

aunqueseenfatizaqueestássonsoloejemplosynodebeninterpretarsecomola 

únicamaneraparadeterminarse. 

 

 

 

Tabla 4.Determinacióndela situaciónactual. 
Determinacióndela situaciónactual. 
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RespondaSioNoacadaunadelaspreguntas. 
Encuestado:Ing. Lenin Cerda 

 
SI 

 
NO 

 
1 

¿Sehanidentificadolosprocesos necesariosparaelsistemadegestión delacalidad 
ysuaplicacióna travésdela organización? 

 
 

X 

2 ¿Estádefinidala secuenciae interaccióndeprocesos?  X 
 
3 

¿Sehaestablecidoundocumentoqueespecifiqueunsistemadegestióndecalidad aplicadoa la 
organización? 

 X 

 
4 

Sedisponedepolíticayobjetivosdelacalidadenconcordancia,atravésdelos 
cualessereflejeníndicesdemejora 

 X 

5 ¿Sehandefinidolasresponsabilidadesyautoridadesdentrodela organización? X  
 
6 

¿Se verificalacapacidadde desempeñodelos procesos?A travésdelseguimiento, 
mediciónyanálisisdelosprocesos 

 X 

7 ¿Laorganizaciónhadeterminadolosrequisitosrelacionadosconel servicio? X  

 
8 

¿Sehadefinidoelcontroldedocumentosaplicadosalsistemadegestióndela calidad?  X 

 
9 

¿Sehadefinidoelcontroldedocumentosqueevidencienlaeficazplanificación, 
operaciónycontroldelosprocesos? 

  
X 

10 ¿Existeunprogramaparaverificarla eficaciadelsistemade gestióndela calidad?  X 
 
11 

¿Existe un método establecido para el tratamiento de acciones correctivas y preventivas?  X 

 
12 

¿Serealizalaplanificacióndelaprestacióndelserviciobajo condiciones controladas?Através 
de:monitoreoycontrolde parámetrosyladisponibilidadde 
instruccionesdetrabajocuandoseanecesario. 

 
X 

 

 
13 

¿Seplanificaycontrolaeldesarrollodelosinstructores? X  

 
 
14 

¿La direcciónrevisaregularmentelaefectividaddelsistema degestión? 
A travésdel análisisde:cumplimientodepolíticayobjetivo,reclamosdeclientes,desvíosy 
soluciones,etc. 

  
X 

15 ¿Existeundocumentoqueespecifiquela ejecucióndeloscursosdecapacitación?  X 

 
16 

Existeunaplanificaciónparadeterminar,proporcionarymantenerlainfraestructuranecesaria
parala realizacióndeloscursos. 

  
X 

 
17 

¿Disponelaorganizacióndeunaplanificaciónparasatisfacerlasnecesidadesdecapacitaciónde
lpersonal? 

  
X 

 
18 

¿Se asegura la organización de que los requerimientos de los clientes son 
losuficientementeclaros?¿Sedocumentan? 

  
X 

19 ¿Sehandeterminadolasnecesidadesdecapacitacióndelpersonal? X  
 
20 

¿Estáelpersonallosuficientementeadiestradoparalastareasquerealiza?¿Seevalúanlasaccion
estomadas? 

  
X 

 
21 

¿Esposibleidentificarlaconformidadonodeunproductooservicioencualquieretapaconrespe
ctoa losrequisitosespecificados? 

  
X 

 
22 

¿Sehanestablecidocriteriosparaevaluarlosconocimientosdelosinstructores?  
X 

 

 
23 

¿Seaseguraelnormaldesenvolvimientodelosseminariosdesdelacontratacióndelosinstructor
eshastala culminacióndelcurso? 

 
X 

 

24 ¿Seidentificanyprotegenlas necesidadesdeloscapacitados?  X 

Fuente: Autor  
3.7 Informacióntécnica. 

 



 

 

Actualmentelaorganizac

procesosbasadosenlosigu

 

Gestiónpor p

entresí,queempleaninsum

aunclienteinterno o exter

 

Laaplicacióndeestenuevo

gestiónpública,pueslospr

determinadoclientey 

quelosprocesosdefinidosp

losclientes. 

 

Elenfoquedegestiónporp

enlainstituciónenestecaso

actividadesdelprocesoypo

departamentos  que ejec

trabajo de acuerdo a 

losmiembrosqueintegranun

requiere laejecuci

desulíderomiembronoafec

que esinsumoparaelsigui
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ciónseencuentratrabajandoenbasealagestiónpor 

uiente 

procesos.Eselconjuntodeactividades 

mos yquelesagregan valor,afindeentregar unb

erno,utilizandorecursosdelaorganización. 

Figura 8. Procesos 

Fuente: SECAP 
 

voenfoque significauncam

rocesos tienensuinicioaparti

terminaconlasatisfacción deesademand

dospermitiránsatisfaceradecuadamentelasnecesid

procesospermite que eldesempeñode losrec

soespecíficodelCERFIN seapolivale

polifuncionalentodoelsistema,seeliminanloscl

cutaban funciones  al mando de un jefe que se 

do a las funciones de su personal, es decir c

nunequipodetrabajoconocenysabenhacer toda

ióndeunproceso detalmanera que

afectaparanada laejecucióndelasacciones asig

ientehastaalcanzar lasatisfacción del clienteex

ónpor 

interrelacionadas 

r unbienoservicio 

 

mbioimportanteenla 

tirdelademandadeun 

nda.Cabemencionar 

dadesde 

recursos humanos 

ente enlas 

ásicos 

e se limita a distribuir  

con esta propuesta 

as las accionesque 

a quela ausencia 

gnadas aeseproceso 

xterno. 
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3.8 Resultados de la situación actual. 

 

Laimplantacióndeunsistemadegestióndelacalidadesunproceso largoy 

complicado,suponecambiar lafilosofíade laempresa ylos modosdegestióndesus 

responsables,sedebedeterminarlosproblemas potenciales yanalizarendondeestá 

fallandolaorganización. 

 

Alhablardeunsistemadegestión lacalidadenSECAP, sepreestableceque 

existeunsistemadelacalidadconstituido,implementado y mantenido 

peronoconlosrequerimientosqueexigelanorma.Porlotantoal 

realizarelinformederesultados esrecomendableseñalarlasfortalezasy debilidades 

quelaorganizacióntiene(FODA). 

 

Fortalezas: 

 

• Serealizalaplanificacióndela realizacióndecursos. 

• La organización ha determinado los requisitos legales y reglamentarios 

relacionadosconel servicio. 

• Sehandeterminadolosresponsablesyetapasdelascapacitacionesysu desarrollo. 

• Existeresponsabilidadyautoridaddeladirección. 

• Planes,programasdeestudioyencuestasdenecesidadesdecapacitación actuales. 

 

Oportunidades: 

 

• Laorganizaciónnohadefinidotodoslosprocesos(4.1NormaISO9001). 

• Nosehadeterminadolainteraccióndeprocesosentrada-salida(4.1NormaISO9001). 

• Laorganizaciónno haestablecidoun manualdelacalidad,que especifiqueel 

alcancedelSGC(4.2.2NormaISO9001). 

• Nosehadefinidounapolíticayobjetivosdelacalidad(5.3-5.4NormaISO 9001). 

• Nohayprocedimientosestablecidosparacadaáreadelaorganización(4.2.1NormaISO90

01). 

• No existe un plan de mantenimiento preventivo que incluya toda la 

infraestructura.(6.3NormaISO9001). 
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• LaaltadirecciónnohaestablecidoplanesparalarevisióndelaeficaciadelSGC(5.6NormaI

SO9001). 

 

Debilidades: 

 

• Faltadesistemasinformáticosactualizadas 

• Marcolegalnoflexible 

• FaltadecomprometimientodelRR.HH 

 

Amenazas: 

 

• Imposibilidad de generación de recursos mediante producción y otros 

serviciospormarcolegal. 

• Crisiseconómicadelpaís(dolarización) 

• Empresasconmayormarketing. 

 

3.9 Análisisgeneral. 

 

SECAPnohaimplantadounsistemadegestióndelacalidadformalmente, 

elenfoqueenprocesosnoestátotalmentedefinidoylainterrelaciónentreprocesos 

nosedifundecorrectamenteparasu entendimientodentrodelaorganización. 

 

Losobjetivos delacalidadacargodelaaltadirección, lacomunicación 

interna,losprocedimientos einstructivos paralaeficazplanificación, operacióny 

controldeáreascríticasnoseencuentrandocumentadosenbase alanorma. 

 

Sin embargo estas debilidades  son oportunidadesde mejora que pueden transformar 

laorganización,entendiendo queunsistemadegestión delacalidadno soloes 

responsabilidaddeunasolapersona,sinodetodaslasquelacomponen. 

 

Elenfoquealcliente,elliderazgo, laparticipación delpersonal,elenfoque basadoenprocesos, 

elenfoque desistemaparalagestión,lamejoracontinua,el enfoque 

basadoenhechosparalatomadedecisión,y lasrelacionesmutuamente beneficiosas 
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conelcapacitador,sonlosochoprincipios quesirvenalaorganización 

enlamejoradeldesempeñoentodoslosniveles. 

 

Delaevaluación realizadasedeterminaqueSECAPcumplealgunos delos 

requisitosdelaNormaISO9001-2008, estoesunpuntodepartidaparacomenzara 

organizartodoelsistemadegestión decalidad.Conlafinalidaddesatisfacerenun 

100%lasdemandas. 

 

Tabla 5.Documentaciónbásicadela NormaISO9001:2008 
 

P. 
N

o 
 

REQUISITODE 
LANORMA  

SECAP DOCUMENTACIÓNDE LANORMAISO  
 

(PROCEDIMIENTO,INSTRUCTIVO,PL AN, 
REGISTRO)  

CUMPLE  
 
NOCUMPLE  

REQUISITOSGENERALES 

1 4.1  X Mapade procesos 

2 4.1  X Fichadecaracterización 

3 4.2.2  X Manualde lacalidad 

4 5.3-5.4  X Políticayobjetivosde lacalidad 

5 5.5.1 X  Organigramaymanualde funciones 

6 8.2.3  X Indicadoresdegestión 

7 7.2.3 X  Normaslegales yreglamentarias 

PROCEDIMIENTOSOBLIGATORIOS 

8 4.2.3  X ProcedimientoControlde documentos 

9 4.2.1  X ProcedimientoControlde registros 

10 8.2.2  X ProcedimientoAuditoríaInterna 

11 8.5.2  X ProcedimientoAccionespreventivas 

11 8.5.3  X ProcedimientosAccionescorrectivas 

12 7.5 X  Elaboraciónycontrolde documentos 

PLANES 

13 7.3.1 X  Planificación 

14 5.6  X Planderevisiónpor la dirección 

15 7.1  X Plandecalidad 

16 6.3  X Plandemantenimiento 

17 6.2  X Plandecapacitación 

REGISTROS 

18 5.2  X Registrode participantesinscritos. 

19 6.2 X  Registrodeterminaciónde competencias 

20 6.2.1  X Registroevaluacióndedesempeño 

21 8.3  X Registrode participantesinscritos 
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22 7.4.1 X  Registroparaselecciónde instructores 

23 7.5.3 X  Registrocontrolde asistencia 

24 7.5.4  X Registrodetencióndenecesidades. 

25 8.1 X  Registrocontroldelpersonal. 

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

 

 

4. APLICACIÓN DE LA NORMA ISO 9001 – 2008 

 

Lacalidadsehaconvertido enelmundoglobalizadodehoy,enunagran 

necesidadparapermanecerenelmercado. Porellolossistemasdegestión dela 

calidadbasadoenlasNormasISO9001,quereflejanelconsenso internacionalen este tema, 

han cobrado una gran popularidad  y muchas organizaciones  se han 

decididoatomarelcaminoaimplantarlos. 

 

Ladocumentaciónesel soportedelsistema degestiónde lacalidad,puesen 

ellaseplasmanosololasformasdeoperarlaorganización sinotodalainformación 

quepermiteel desarrollodelosprocesosylatomadedecisiones. 

 

Elprocedimiento metodológicoqueaquísepropone servirácomoguíapara 

implementarsistemasdocumentalesquecumplanconlosrequisitos delasnormas 

ISO9001:2008 ypuedaseraplicadoporlosespecialistasdelacalidaddecualquier 

organización queseenfrentealacomplejatareadeestablecerunsistemadegestión 

delacalidad. 

 

4.1 Desarrollo de los requisitos de la Norma ISO 9001-2008 

 

Losrequisitosdelsistemadegestióndelacalidad,especificadosenla NormaISO9001-2008, 

songenéricosyaplicablesaorganizacionesdecualquier 

sectoreconómicoeindustrial.Estosayudana  lasorganizacionesaaumentarla 

satisfaccióndelcliente.Losclientesnecesitanproductos oservicioscon 

característicasquesatisfagansusnecesidadesyexpectativas;queseexpresanenlasespecificac

ionesdelproductooservicio   ysongeneralmentedenominadoscomo requisitos 

delcliente.Losrequisitos delclientepuedenestarespecificados porel 

clientedeformacontractualopuedenserdeterminadosporlapropiaorganización. 

 

 Encualquier caso,esfinalmenteelclientequiendetermina laaceptabilidaddel 

productooservicio. 
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Dadoquelasnecesidadesy lasexpectativasdelclientesoncambiantesy 

debidoalaspresionescompetitivasyalosavancestécnicos,lasorganizaciones 

debenmejorarcontinuamentesusproductososerviciosyprocesos. 

 

LaNormapromuevelaadopcióndeunenfoquebasadoenprocesoscuando 

sedesarrolla,implementa  ymejorala eficacia  deunsistemadegestióndela 

calidad,paraaumentarlasatisfacción delclientemedianteelcumplimiento desus requisitos. 

 

Laaplicacióndeunsistemadeprocesosdentrodelaorganización,juntocon la identificación e 

interacciones  de estos procesos,  así como su gestión, puede 

denominarsecomo“enfoquebasadoenprocesos”. 

 

ENFOQUEBASADOENPROCESOSCUARTOPRINCIPIO 
 

Losresultadosdeseadossealcanzanmáseficazmentecuandolosrecursosylas 
actividadesrelacionadassegestionancomounproceso. 

 
 

Unenfoquedeestetipo,cuandoseutilizadentrodeunsistemadegestiónde la 

calidad,enfatizalaimportanciade: 

 

a) Lacomprensiónyelcumplimientodelosrequisitos, 

b) Lanecesidaddeconsiderarlosprocesosentérminosqueaportenvalor, 

c) Laobtenciónderesultadosdeldesempeñoyeficaciadelproceso,y 

d) Lamejora continuadelosprocesosconbaseenmedicionesobjetivas. 

 

De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodología 

conocidacomo: 

 

PHVA laquepuededescribirsebrevementecomo: 

 

Planificar.Establecerlosobjetivosyprocesosnecesarios paraconseguir 

resultadosdeacuerdoconlosrequisitosdel clienteylaspolíticasdelaorganización. 

 

Hacer.Implementarlosprocesos.Laorganización definefuncionesy 



 

 

responsabilidades,hace p

ymantieneprocedimientosyd

 

Verificar.Realizarelsegu

oserviciosrespectoalaspo

productooservicio,einfor

 

Actuar.  Tomaraccionesp

 

“Pl a

Fuente:www.ifodes.edu.mx/sgc_v2013/files/docs/Manual_de_Calidad.pdf
 

4.2 Requisitosgener

 

Laaplicacióndelosrequis

serviciodecapacitaciónpr

mejoracontinuaconelobje

satisfaccióndelclienteyot

 

Ademásproporcionaconf

sucapacidadparaproporc

formacoherente.(ISO 9001

• Laorganizacióndebe
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e participar yentrena  a su personal yle asigna 

osydisponedeunmanualdeprocedimientos. 

uimientoy lamedicióndelosprocesosy 

spolíticas,losobjetivosylosrequisitosparael 

rmarsobrelosresultados. 

sparamejorarcontinuamente eldesempeñodelos p

anificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA)  
 

Figura 9. Círculo de Deming 

www.ifodes.edu.mx/sgc_v2013/files/docs/Manual_de_Calidad.pdf

eralesdelaISO9001–20008 

sitos delsistemadeges

rofesional, proporcionan elmarcode

etodeincrementarlaprobabilidad de

traspartesinteresadas. 

fianzatantoalaorganizacióncomoasusclientes,de 

cionarproductososerviciosquesatisfaganlosreq

(ISO 9001-2008, 2000) 

beestablecer,documentar,implementarymanten

na recursos. Prepara 

los productos 

os procesos. 

 

 
www.ifodes.edu.mx/sgc_v2013/files/docs/Manual_de_Calidad.pdf 

stióndelacalidadenel 

odereferenciaparala 

d deaumentarla 

s,de 

quisitosde 

nerun 



 

 

sistemadegestióndelacali

acuerdoconlosrequisitosde

 
• Determinar losp

aplicaciónatravésde

 

• Determinarlasecuen

 

• Determinarloscriteri

laoperacióncomoel 

 

• Implementarlasaccio

ylamejoracontinuad

 

4.3 Elaboraciónde

 

Elmapadeprocesos 

vinculaverticalyhorizont

organizaciónyconlaspart

procesogeneraldelaInstit

subdivisiónenprocesosind

delainstitución.Laexperi

calidadha demostradoque  

entrada,parámetrosdecon
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li dady mejorarcontinuamente su

sdelanorma. 

osprocesosnecesarios paraelsistemadeg

sdelaorganización. 

nciaeinteraccióndeestosprocesos. 

iosylosmétodosnecesariospara as

l controldeestosprocesosseaneficaces 

onesnecesariasparaalcanzarlosresultadosplan

delosprocesos. 

emapadeprocesos. 

permiteidentificar laformae

talmente, susrelacioneseinter

tesinteresadas,fueradelaorganización, 

titución. Estaorientaciónhacia

ndividuales,teniendoencuentalasestrategiasyob

ienciadeinstituciones quecuentanconunsistem

doque  es convenientedefinirlos d

ontrolydatosdesalida. 

Figura 10. Modelo básico de procesos. 

 
Fuente: Autor 

e sueficaciade 

gestióndecalidadysu 

segurarsedequetanto 

ificados 

enquecadaprocesose 

eraccionesdentrodela 

formandoasíel 

alosprocesosexigela 

syobjetivos 

ma de gestión  de  la 

os datos  de 
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En el mapa de procesos del manual de calidad, SECAPmuestra la representación de sus 

procesos estratégicos operacionales, donde ilustra la interacción entre ellos y la forma 

en que se insertan de unos a otros, de tal forma que se muestra su interconexión en un 

enfoque sistemático. 

 

La aplicación de este nuevo enfoque significa un cambio importante en la gestión 

pública, pues los procesos tienen su inicio a partir de la demanda de un determinado 

clienteyterminaconlasatisfaccióndeesademanda.Cabemencionarquelosprocesos 

definidospermitiránsatisfaceradecuadamentelasnecesidadesdelosclientes. 

 

ParaqueSECAPuotraorganización funcione demaneraeficaz,tieneque identificar 

ygestionarnumerosasactividadesrelacionadasentresí. 

 

Procesosmacro.Sonvitalesparaelnegocio,resumenlasprincipalesactividades 

globalesdeunainstitución; tienenrelacióndirectaconlaformaenquelasinstituciones 

estánorganizadasy lasfunciones indispensablesdelamisma.Esporelloquetomandoen 

cuentalaformaenqueunaentidaddesectorpúblicodebeestarestructurada,   SECAP 

trabajaenbase alossiguientesgrupos. 

 

• Procesosgobernantes. 

• Procesosoperativos. 

• Procesoshabilitantesdeapoyo. 

 

Proceso.  Conjunto deactividades relacionadasentresíquetransforman insumosagregando 

valor,afindeentregarunbienoservicioaunclienteexternoo interno,optimizando 

losrecursosdelaorganización.Ademásesunaactividadque utilizarecursosy 

quesegestionaconelfindepermitirqueloselementos deentrada setransformen enresultados. 

Frecuentemente elresultadodeunprocesoconstituye directamente el elemento 

deentradadelsiguienteproceso. 

 

Subproceso.Conjuntodeactividadesrelacionadasentresíqueproducenun bien o servicio  

que se integra  o complementa a otro productode mayor  valor 

agregado.Ysoncomponentes oelementosdeunprocesomacro,constituyen las 

partesenlasqueunprocesomacro claramentesepuededividir. 



 

 

Proceso operativo.  

bienesoserviciosconform

misióndelSECAP. 

 

Procesogobernante.  

direccionamientoestratég

establecimientodepolítica

 

Procesohabilitante de

requeridasparagenerarpr

devalorylospropioshabilit

 

Actividad.  Tie

requierenparagenerarund

diagramadeflujo. 

 

4.4 Elaboraciónde

 

Losprocesosenunaorgani

bajocondicionescontrola

 

Unprocesopuedetenervar

igualnúmero,involucrage

 

Los elementos de un proceso se describen a continuación:
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.  Conjuntode actividades que aseguran 

mealosrequerimientos delosclientes,

.  Conjuntodeactividade

gicoqueorientalagestióndelaorganización 

cas,directricesynormas. 

e deasesoríaydeapoyo.  Conjunto de

roductos oserviciosdelosprocesosgob

ilit antesdeasesoría ydeapoyo. 

enenlugardentro detodoslosprocesos, son

rundeterminadoresultado, constituy

ecaracterizaciónindividualdeprocesos 

ización sontípicamenteplanif

adasparaañadirvalor. 

ariasentradasyvarias salidas,no n

enteyotros recursos,ytienesus límitesbien defi

Figura 11. Interacción entre procesos 

Fuente: Autor 
 

Los elementos de un proceso se describen a continuación:

n la entrega de 

s,relacionadosconla 

esrelacionadasconel 

medianteel 

o deactividades 

obernante,agregado 

sos, sonaccionesquese 

yenloselementosdel 

ficados,yejecutados 

s,no necesariamenteen 

efinidos. 
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Caracterización individual de  procesos. 
 
 

Nombre  Indica el nombre del proceso  

Responsable  Funcionario responsable de administrar el proceso 

Propósito  ¿Para qué sirve el proceso, qué se espera y cuál es el objetivo? 

Documentos:  Indica los cómo o la manera de ejecutar el proceso 

Nombre de procedimientos/Documentos Formatos/Registros u otros Documentos externos 

Procedimientos que la organización  

requiera para administrar su proceso 

Registros   que   proporciona   la    

evidencia   de   las  actividades realizadas. 

Documentos que aplican al  

Proceso como: Leyes, normas , etc.

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente 

Organización que 

proporciona una 

entrada 

Lo que entra  

al proceso 

Secuencia de 

actividades 

para 

transformar 

las entradas 

en resultados 

Lo que sale del proceso 

una vez cumplidas las 

actividades 

Interno Externo 

Organización 

que recibe 

una salida. 

 

Recursos Son los recursos necesarios para ejecutar las actividades del proceso 

Recursos humanos Máquina/Herramienta Otros 

Son los cargos de las personas que 

realizan las actividades 

Equipos que intervienen en el proceso Como los vehículos o el 

software 

Indicadores Sirve para medir la evolución del proceso y está ligado al objetivo del proceso 

Indicador Fórmula Responsable Frecuencia de control 

Nombre del 

indicador 

Formula cálculo del 

indicador 

Funcionario responsable 

del cumplimiento del indicador 

Frecuencia de medición o 

seguimiento que realiza 

el indicador 

 
 

Ladescripcióndeloselementosdelacaracterizacióndeprocesosseindicaenelmanualdecalida

d. 

 

4.5 Elaboracióndelmanualdelacalidad. 

 

Losdocumentosdelsistemadelagestióndelacalidadsepuedenordenar 

segúnsuimportancia,comosifueseunapirámide.Lacolocacióndelosdocumentos 

segúnsuimportanciaseilustraa continuación: 

 

  



 

 

Figura 12. E

Fuente:www.es.slideshare.net/lgarcia148/sistemas
 

Laestructurageneraldelado

debeincluirunmanualdec

 

a) Elalcancedelsistemade

justificaciónpara, cu

b) Procedimientosdocu

decalidad,oreferenc

c) Descripción  de  

administracióndelac

 

Manualdelacalidadsirvep
 

 

• Comunicarlapolíticade

• Describireimplemen

• Definirlasresponsab

• Documentarohacerr

• Demostrarelcompro

• Entrenarpersonalenl
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Estructuradela documentacióndelsistemadege

es.slideshare.net/lgarcia148/sistemas-de-gestin-de-calidad

adocumentacióndelsistemadegestióndecalidad 

calidadquecontenga: 

adeadministración decalidad,incluyendo d

ualquierexclusión. 

umentadosestablecidosporelsistemadeadminis

ciasa ellos. 

ón  de  la  interacción  entre  los  procesos  en  

calidad. 

paralossiguientespropósitos: 

ade la calidaddelaorganización. 

ntarunsistemagestióndelacalidadeficaz. 

bilidadesyautoridadesdelpersonal. 

referenciaalosprocedimientosdocumentados. 

omisogerencial. 

losrequisitosdelSGC ymétodosdecumplimien

egestión. 

 
calidad-iso-9001 

d 

ndo detallesde,y 

stración 

n  el  sistema  de 

 

nto. 
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4.5.1 Contenidodelmanualdecalidad: 
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1. ALCANCE  
 

 
1.1 Propósitofundamentaldel MGC. 

 

 
Estedocumentotieneelpropósito fundamentaldeestablecerydescribirlos 

lineamientosdelsistemadegestióndelacalidad delSECAP,el cualestábasadoen 
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laNormaInternacionalISO9001:2008“Sistemasdegestióndelacalidad– requisitos”, 

parademostrarnuestracapacidadparaproporcionarconsistentemente 

serviciosquecumplanconlosrequisitos denuestros clientes,asícomoparapoder apegarse 

demanera permanentealascaracterísticasdelosservicios queel servicio ecuatoriano de 

capacitación  profesional. 

 

1.2 FundamentodelSGC. 

 

Elsistemadegestión delacalidadquesedescribeenelpresentemanual 

identificaanuestrosclientesy susnecesidades, ademáscontieneelementosquenos 

obliganasuministrarles serviciosquesatisfagansusnecesidades,queasegurenque cada 

actividad esejecutadaenforma correcta,conlacalidadnecesaria eneltiempo 

esperado,todode acuerdoal  programade desarrolloinstitucionaldelSECAP, 

enfocadosensumisiónyvisiónyenlosprocesosdescritosenelalcancedel sistema. 
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1.3 ProcesosdelSGC. 
 

 

Elalcancedelsistemadecalidaddelservicioecuatoriano de capacitación   

profesionalseenfocaenlapoblacióneconómicamente 

activamismaqueseencuentrareferidoen el siguienteproceso. 

 

Figura 13. Proceso interno y externo. 
 

 

 
 
 
 
 
 

Fuente: Autor 

PROCESO 
Emisión de: 

• Circulares  
• Memorados  
• Pizarrones para 

anuncios y 
comunicados. 

• Trípticos 
•

• Resultados 
• Informes 
• Toma de 

clausuras 

 

Solicitud y/o turno de 
información para: 

• Su atención 
• Su 

conocimiento 
• Observaciones 

o comentarios 
• Respuestas 

ENTRADA SALIDA 
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2. POLÍTICAYOBJETIVOSDELACALIDAD.  
 
 

2.1 Políticadelacalidad. 
 

ElServicioEcuatorianodeCapacitaciónProfesionalpormediodeestedocumentodeclarasude

cisióndeelaborarservicios,conelnivel 

decalidadespecificado,asímismoasumeelcompromiso deofrecerserviciosque 

cumplanconlassatisfacciónyexpectativasdelosclientes,apartirdelaaplicación 

delamejoracontinuadelosestándaresdecalidadestablecidosenlosprocesos,con 

laparticipacióndesupersonalyelaprovechamientodelastecnologíasdisponibles 

enSECAP.Laplanificación deatenciónalclienteselaefectuaraenfunción del 

sistemadeinformacióndelmercadodelosresultadosobtenidosdelsistemadeoferta 

ydemandadeformaciónprofesional delosrecursos humanos, delosdiferentes 

sectoresproductivos 

 

Manteniendoactualizadounbancodeinstructoresocasionales,   renovado, 

enriquecidocondiagnósticodenecesidades deformación profesional,anualmente en lo 

establecidoen el plan operativo. 

 

La  política de  calidad,  así  como el  sistema de  gestión, cuentan con el respaldo total 

de la dirección general, por lo cual se difunden a todo el personal que conforma la 

organización, a fin de que sean entendidos y aplicados correctamente, por lo que es 

compromiso de todo el personal de la organización conocerlos y utilizarlos durante la 

ejecución de sus actividades. Por lo cual nos comprometemos a 

 
 
El SECAP es una institución pública adscrita al ministerio de relaciones laborales que a 

generando capacitación profesional  cumpliendo con los objetivos de la misma que 

cuenta con 33 centros formativos a nivel nacional. 
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• Aplicarlapolíticadecalidadentodomomentodía adía. 

• Lograrnuestrosobjetivosparalacalidad. 

• Cumplirconlas expectativasdenuestrosclientesY 

• Connuestraorganización. 

 

2.2 Objetivosdelacalidad. 

 

a) Proporcionarsatisfacciónanuestrosclientes,cumpliendoconsusrequisitos, 

deacuerdoalosresultadosdelosindicadoresdeprocesoysistema. 

 

b) Mejorarlacalidaddenuestrosservicios(Reduciendo lostiemposdeentrega, 

evitandorechazosy/odevolucionesinternosyexternos,entreotros). 

 

c) Lograrundesarrolloycrecimientopermanente. 

 

d) FormarydesarrollarintegralmentealoseducandosdelServicio Ecuatorianode    

CapacitaciónProfesionalendondese manifiesteelavanceydesarrollo 

tecnológico,laexperienciadelpersonal 

docente,técnico,administrativoydirectivo,reforzando losvaloresquelos motivenala 

calidadycreatividad. 
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3. ANTECEDE

 

El SECAP es una institución que brinda servicios de capacitación y formación 

profesional cumpliendo con los requerimient

con los requisitos y requerimientos de la Norma ISO 9001

 

 
 

3.1 Entorno 

 

SECAP   

personeríajurídicadederec

patrimonio y fondos pr

MinisteriodeTrabajo. 

 

Tienecomoobjetivofunda

lapoblacióneconómicam

medianteeldesarrollo de

ocupación,profesiónolag
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ENTES 

es una institución que brinda servicios de capacitación y formación 

profesional cumpliendo con los requerimientos y exigencias de los clientes cumpliendo 

y requerimientos de la Norma ISO 9001-2008. 

Figura 14. Antecedentes del SECAP 

 

Fuente: Autor 

AP   esunainstitucióndeformaciónprofesion

erechopúblico,conautonomíaadministrativayfina

ropios, autogestionarios,  especializados y 

amentalformarprofesionalmente p

mente activaoencapacidaddeintegrarsealm

o decompetenciaseneldesempeño deunpu

generacióndeunidadesproductivasodeservicios.
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Códig
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es una institución que brinda servicios de capacitación y formación 

os y exigencias de los clientes cumpliendo 

onalparaeltrabajo,con 

anciera, con 

dos y técnicos, adscritaal 

e paraeltrabajoa 

mundo laboral, 

ño deunpuesto detrabajo, 

s. 

go: MC– ASG-01 

ión:01 
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Reseñahistórica.ElServicioEcuatorianodeCapacitaciónProfesional (SECAP) espersona 

jurídicade derechopúblico, conautonomíaadministrativayfinanciera, con patrimonioy 

fondos propios,especializadosytécnicos,adscritaal  MinisteriodeTrabajoyBienestar 

Social. 

 

Creadoel3deoctubrede1966,porDecreto1207, 

tienecomoobjetivoprincipalformar,capacitar,perfeccionar, certificarytitularalapoblación 

económicamenteactiva del país  o  en  capacidadde  integrarsea la misma,  para 

satisfacerconefectividad lasexpectativasyexigenciasdeformación profesional 

integralparael trabajo. 

 

Las actividadesdel  SECAPse  dirigena la capacitacióndel personalen 

serviciooenaptituddeincorporarse almismoyseorientanaldesarrollode 

habilidadesydestrezasparaeleficientedesempeño detrabajosconcretosenlos 

sectoresanteriormentemencionados. 

  

 
3.2 FinanciamientoypresupuestodelSECAP. 

 
 

Laejecucióndelosplanesy programas deformación, capacitación, perfeccionamiento,  

calificación y  titulación profesional es financiado de la siguientemanera: 
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• El0.5%sobreelvalordelosroles depagoporsueldos ysalariosprovenientesde 
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lasinstitucionespúblicas,deeconomíamixtaqueoptenpornuestrosservicios. 

• Asignacionesdelpresupuestogeneraldelestadoecuatoriano. 
 

• Fondospropiosdelainstitucióngeneradospor autogestiónyservicios. 
 

• Préstamosinternoso externosconcedidosalainstitución. 
3.3 Misión 

 

“Desarrollar competencias, conocimientos, habilidades y destrezas en las y los 

trabajadores y servidores ecuatorianos a través de procesos de perfeccionamiento, 

capacitación y formación profesional que respondan a la demanda del sistema laboral, 

propendiendo al uso del enfoque de competencias laborales en los procesos formativos 

e incluyendo en estas acciones a los grupos de atención prioritaria y actores de la 

economía popular y solidaria.” 

 

3.4 Visión 

 

“Ser la institución oficial líder, en la formación y capacitación profesional para el 

trabajo, que desarrolla su gestión acorde a los cambios económico-sociales,  con 

infraestructura e innovación tecnológica digna e inclusiva al servicio de la ciudadanía, 

en relación directa con el plan de desarrollo y políticas de empleo nacionales”. 
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3.4.1 Estrategiasdelanuevavisióndel SECAP.Lanuevavisión pretende formar 

interlocutores paraelestado,capacitados paraconocer 

susrealesnecesidadesysuaportealproceso comogestory 

administradordeproyectosproductivoscomunitarios,enbeneficiodesu gruposocial 

yconunarelacióncosto/inversión favorableparaelEstado.Esporesoquese 

planteanlossiguientesobjetivos: 

 

• Crearnivelesdeorganizacióninterna,mediantelaconcertaciónyeltrabajo 
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enconjuntoconlas comunidades. 

• Capacitaralpersonaltécnicodelprogramaeneldiseñodeestrategiaspara 

induciralatomadedecisionesy generaciónderespuestas colectivasdelas 

comunidades,fundamentados enladeteccióndeproblemasgeneralesy sus 

correspondientessoluciones. 

• Generarun espaciotécnicamente concebidodeconcientizacióncomunitaria,a través 

delapromocióndelanuevavisión,ylacapacitaciónendesarrollo y 

participacióncomunitaria. 

• Potenciarlascondiciones técnicas,organizativas yoperativas paralacreación 

deunidadesproductivasautogestionarias, deacuerdoconlascaracterísticas 

culturalesyproductivaspropiasdelas comunidadesatendidas. 
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3.5 Valores. 
 

 

Acordeconlasestrategiasdenuestrainstituciónpromovemos losvaloresdel 

personalquetrabaja enSECAPloscualesson: 
 

 

• Servicio 
 

• Calidad 
 

• Honestidad 
 

• Transparencia 
 

• Solidaridad 
 

• Respeto 
 

• Confianza 
 

 

Paracumplirconestosvaloresdefinimos uncódigo deéticalosque nos 

ayudanaplasmarlosobjetivosde lacalidadenhechostangiblespara eldesarrollode 
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lainstituciónydelpersonalqueen el labore. 

 

Códigodeética. 
 
 
• Buscarelbiencomúnparaalumnos,trabajadoresdocentesydeapoyoala 

educación,porencimade losinteresesparticulares. 

• Con acciones y palabras honestas y dignas de credibilidad propiciar, el 

beneficiodelainstitución. 
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• Nousarel cargoenlainstituciónpara gananciapersonal. 
 

• Actuarsiempreen formaimparcialyen estrictaobservanciadelanorma 
 

• Garantizar  el  acceso  a  la  información  de  la  gestión  académica  y 

administrativa. 

• Atenderconeficaciaycalidadlaoptimizacióndelosrecursosylarendición de cuentas. 

• Respetarydefenderlapreservacióndelentornoculturalyecológicodela institución. 

• Atender a todos los miembros de la institución y a la comunidad con 

generosidad,sensibilidad,solidaridadeigualdad. 

• Respetar sin excepción alguna la dignidad de la persona humana y los derechos 

ylibertadesque lesoninherentes. 

• Promoveryapoyarestos compromisosconel ejemplopersonal. 
  

 

3.6 Organigrama. 
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El enfoque estratégico nos permite insertar la vida de la organización en el medio 

externo, la construcción participativa de una visión compartida y la acción concertada 

en un ambiente activo de aprendizaje institucional a continuación se detalla el 

organigrama de la institución que brinda el servicio ecuatoriano de capacitación 

profesional SECAP. 

 

 

4. SISTEMADE
 

 

Elsistemadegestióndelac

establecidosenlaNormaIS

requisitosejecutándoseca

implantandoentodossusn
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El enfoque estratégico nos permite insertar la vida de la organización en el medio 

externo, la construcción participativa de una visión compartida y la acción concertada 

vo de aprendizaje institucional a continuación se detalla el 

grama de la institución que brinda el servicio ecuatoriano de capacitación 

Figura 15. Organigrama 

Fuente: (SECAP) 

ADEGESTIÓNDELACALIDAD.  

calidaddelSECAP cum

SO9001:2008“Sistemasdegestióndelacalidad–

cada unode ellos a través  de prin

odossusnivelesdegestiónunaculturadecalidad. 

Manualdecalidad 

Código:

Versión:01

Página

El enfoque estratégico nos permite insertar la vida de la organización en el medio 

externo, la construcción participativa de una visión compartida y la acción concertada 

vo de aprendizaje institucional a continuación se detalla el 

grama de la institución que brinda el servicio ecuatoriano de capacitación 

 

mpleconlosrequisitos 

– 

ncipiosde calidade 
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4.1 Requisitosgenerales 

 

Elsistemadegestióndelacalidad,estáconformadopor:nuestropersonal, la forma en que nos 

relacionamos, procesos, procedimientos  así como por los 

recursosqueutilizamosparagarantizar lacalidaddenuestros productosyservicios, endonde 

involucramoscadapasodesdeeldiseñohastasuentregayelservicio posteriora éste. 

 

Losrequisitosdelsistemadegestióndelacalidad: 

 

• Identifican ydeterminanlosprocesosqueintervienenen él. 

• Determinanlasecuenciaeinteraccióndeestos. 

• Determinan loscriteriosy métodosqueserequierenparaasegurarsuefectiva 

operaciónycontrolpara cumplirconlosrequerimientosdenuestrosclientes. 

• Aseguranladisponibilidadderecursoseinformaciónnecesariosparasoportar su 

operaciónyseguimiento,así comosumedición. 

• Proporcionan  seguimiento, análisis e implantan, cuando se requiere, las 

accionesnecesariasparaalcanzarlosresultados planeadosylamejora 

continuaparaunmejorcumplimientodelas expectativasdenuestrosclientes. 
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4.2 Requisitosdeladocumentación. 

 

4.2.1 Generalidades(EstructuraDocumentaldelSGC).Paraqueelsistemadegestiónde

lacalidadopereconsistentemente, se mantengaypuedamejorarse,sehaestablecido, 

documentadoeimplantado documentos,loscualesson: 
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a) Declaracionesdocumentadasdeunapolítica yobjetivosdecalidad. 

b) Manualdegestióndelacalidad. 

c) Losprocedimientosdocumentadosrequeridosporla Norma  Internacional 

ISO9001:2008denominados“Gobernadores” , 

d) Los documentos requeridos por SECAP para asegurar el control, 

funcionamientoyplanificaciónefectivadesusprocesos, sondesarrolladosy controlados 

porlamismadirecciónestosdocumentossondenominados 

“Procedimientosoperativos”e“Instructivosdetrabajo”. 

e) Elcontroldelosregistrosdesusprocesosylos“Registrosdecalidad” 

requeridosporlaNormaISO9001:2008tambiénseráncontroladosporla 

mismadirección. LosdocumentosrequeridosporelSGCestánestructurados en 

formapiramidalindicandolajerarquía ysuaplicación. 
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Políticayobjetivosdelacalidad: 
 

Figura 16. Políticas y objetivos de calidad. 



 

 

 

4.3 Mapadeproce

 

Parapoderordenarlosdoc
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Fuente: Autor 
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Figura 17. Mapa de procesos. 

PROCESOS  GOBERNANTES 
 

COORDINADOR DEL CENTRO  

SELECCIÓN 
DEL  

INSTRUCCTOR  

PLANEACIÓN 
DEL 

CURSO 

DISEÑO Y 
PLANIFICACIÓN 

CURRICULAR 

Gestión del 
Inventario 

EJECUCIÓN Y 
FORMACIÓN DE 

LA 
CAPACITACIÓN 
PROFESIONAL  

 

EVALUCIÓN 
DEL CURSO 

CULMINACIÓN

CURSO

REVISIÓN DEL SGC 

 

rocesos 

go: MC– ASG-01 

ión:01 

na 12de35 

o 

FechaApr.: 
 

09-12-2013 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
S 
A 
T 
I 
S 
F 
A 
C 
C 
I 
Ó 
N 
 
 
 

DE 
PERS
ONA

S 
 
 
 

CULMINACIÓN  
DEL 

CURSO 



  

63 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

Fuente: Autor 
 

Este documento es para la institución muy importante ya que en se controlara todas las 

actividades en elSECAP de la ciudad de Tena. 



 

64 

 

5. Caracterizaciónindividual de los procesos. 

 

5.1 Procesosgobernantes 

 

5.1.1 Planificación general 

 

Nombre  Planificacióngeneral  

Responsable  Líderdegestiónestratégicadelas políticasyreglamentosdelcentro 
de capacitación 

Propósito  Afianzarymejorarpermanentementelagestiónporprocesos dela institución 

Documentos:   

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

Documentogeneralplanoperativo anual 

Documentogeneralproformapresupuest

aria 

Documento  general  coordinación  de  

convenios  nacionales  e 

internacionales 

Documentogeneraladministracióndelsi

stemadegestión 

 Documentogeneralimagencorporativa 

  

 

Normas ISO 9001-2008

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente 

Planificación. 

 

 Informe estudio de 

mercado 

Jerarquización de 

lasnecesidades del 

mercadoyestablecimientode 

metaspedagógicasy 

degestión organizacional 

Metas 

pedagógicas y 

de gestión 

organizacional 

Interno Extern 

 

Gestiónopera

tiva. 

 

Gestiónoperat

iva 

Metodologíadee

laboración 

delPOA 

Programación    de    cursos    

y actividades 

Planoperativoa

nual. 

Gestión  

operativa 

 

Gestiónoperat

iva 

Presupuestoporárea

s 

Consolidación      de   los 

presupuestosparciales. 

Proformadefinit

iva 

Gestión  

operativa 

 

Gestiónoperat

iva 

Informe  de  

promoción  

deactividades 

Establecimientodeacuerdos Acuerdos 

detrabajo 

Planificación  

Recursos  

Recursos humanos Máquina/Herramienta Otros 

Líderdelagestiónestratégicade laspolíticas y reglamentos 

delcentrode capacitación 

Equipodecomputo  

Indicadores Sirve para medir la evolución del proceso y está ligado al objetivo del proceso 

Indicador Fórmula Responsable Frecuencia de 

Control 

%Cumplimientodelosobjetivos 

delacalidad 

Objetivos cumplidos / 

Objetivospropuestos 

Líderdelcentrodecapa

citación 

Anual 

 
 
 

5.1.2 Revisión delsistema de gestión. 
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Nombre  RevisióndelSGC  

Responsable  Líderdegestiónestratégicadelas políticasyreglamentosdel 

centrode capacitación 

Propósito    Revisarel SGC, paraasegurarsu 

cumplimiento,adecuaciónyeficaciacontinuos. 

Documentos:   

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

Manual de Calidad 

Procedimiento de revisión por la dirección 

 Documento general información para la   

 revisión por la dirección 

Acta de revisión por la dirección 

Información para la revisión 

Plan de revisión por la dirección 

 

            Normas ISO 9001-2008 

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente 

Procesosproductivos                Noconformidad                        

Resu l tados  d e 

aud i tor ias 

Estado del SGC a partir de las 

revisiones de la dirección dar 

seguimiento a las no 

conformidades y acciones 

correctivas. 

Mejoras de la 

eficacia del SGC y 

sus procesos. 

Inter

no 

Exter

no 

Todo

s los 

proce

sos. 

 

 

Administraciónporladirec

ción   

 

Resultados de 

auditorias 

 

Revisión del cumplimiento de los 

objetivos de la calidad de planes 

de acción. 

Revisar del desempeño de los 

procesos. 

   

 

Clientes  

 

Retroalimentación 

del cliente 

 

Revisar resultados de 

retroalimentación del cliente 

(satisfacción del cliente, quejas y 

reclamos). 

Mejoras del 

producto en 

relación con los 

requisitos del 

cliente. 

  

Todoslos procesos 

RevisióndelSGC 

Administraciónporla 

dirección 

 

Indicadoresdeproceso 

Recomendacionespar

ala mejora 

Revisionespreviasdel 

seguimiento 

 

 

Revisarelestadodelasactividadesd

emejora 

   

Recursos  

Recursos Humanos Máquina/Herramienta Otros 

Líderdelagestiónestratégicade laspolíticas y reglamentos delcentrode capacitación Equipode oficina  

Indicadores  

Indicador Fórmula Responsable Frecuencia de 

Control 

%Cumplimientodelosobjetivos delacalidad Objetivos cumplidos / 

Objetivospropuestos 

Líderdelcentrodecapacita

ción 

Anual 

 

5.2 Procesosoperativos 
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5.2.1 Estudiosdel mercado 
 

 
Nombre  EstudiodeMercado  

Responsable Líderdegestiónoperativa. 

Propósito  Satisfacerlasnecesidadesdeformacióny capacitación 

profesionaldelos clientes 

Documentos:  

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

Procedimientoanálisissituacionalydetermin

acióndelademandade servicios. 

Documentogeneralofertadeservicios. 

 

Documentogeneraldeteccióndenecesidades. 

  

 

Normas ISO 9001-2008 

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente 

Planificación. 

 

Directorios 

Metodologíadeestudiode

l mercadodetrabajo 

Informaciónsocioeconó

mica 

Análisisdeentornoy 

determinacióndel 

segmentodemercado 

Diagnósticos

ituacional 

Clientes 

potenciales 

Interno Externo 

Gestiónoperati

va. 

 

Gestiónoperati

va 

Diagnósticosituacional 

Clientes potenciales 

Programacióndeentrevista

s 

Contactocon

empresas 

públicas y 

privadas 

Gestión  

operativa 

Empresas

públicas y 

privadas 

Organismos 

públicos y 

privados 

Contactoconempresas 

públicas y privadas 

Recolectar,procesasy 

analizarinformación 

Diagnóstico

de 

necesidades 

 Empresas

públicas y 

privadas 

GestiónOperati

va 

Diagnósticode 

necesidades 

Reunionesde 

trabajoconempresaspúblic

as y privadas 

Acuerdos 

detrabajo 

 Empresas

públicas y 

privadas 

Empresas 

Públicas 

yPrivadas 

Acuerdos detrabajo Revisióny análisis Planoperativ

ode 

atenciónalcli

ente 

Planificación  

Recursos  

Recursos Humanos Máquina/Herramienta Otros 

Líderdegestiónoperativa Equipodeoficina Vehículo

s 

Indicadores  

Indicador Fórmula Responsable Frecuencia de 

Control 

%Cumplimientodelosobjetivos 

delacalidad 

Objetivos cumplidos / 

Objetivospropuestos 

Líderdegestiónoperati

va 

Anual 

 

 

5.2.2 Planeación del curso. 
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Nombre  Planeacióndelcurso.  

Responsable  Líderdegestiónoperativa. 

Propósito  Satisfacerlasnecesidadesdeformacióny capacitaciónprofesional 

delos clientes 

Documentos:  

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

Documento GeneralEvaluación deimpacto Registro detecciónde necesidades              Normas ISO 9001-2008 

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente 

Planificación 

Gestión 

operativa  

Metodologíadeestudio 

Listadodeegresados 

Análisisdemetodología Diseñomuestral Interno Externo 

Gestiónoperativa.  

Gestiónoperativa Diseñomuestral Operativode campo Encuestasdiligenciadas Gestión  Operativa  

Gestiónoperativa Encuestasdiligenciadas Análisisderesultados Informe delestudio Gestiónestratégica  

Recursos  

Recursos humanos Máquina/Herramienta Otros 

Líderdegestiónoperativa Equipodeoficina Vehículos 

Indicadores  

Indicador Fórmula Responsable Frecuencia de 

Control 

%Cumplimientodelosobjetivos 

delacalidad 

Objetivos cumplidos / 

Objetivospropuestos 

Líderdegestiónoperativa Anual 

 
 

5.2.3 Seleccióndelinstructor. 

 

Nombre  Selecciónde instructores 

 

Responsable  Líderdegestiónoperativa. 

Propósito  
Satisfacerlasnecesidadesdeformacióny capacitaciónprofesional 

delos clientes 

Documentos:   

Nombre de Procedimientos/DocumentosFormatos/Registros u otros Documentos externos 

Procedimiento 

seleccióndeinstructores 

Instructivoparavaloración deinstructor

Registro paraseleccióndeinstructores 

Registro banco deinstructores 

 

             Normas ISO 9001-2008 

Proveedor Insumo Actividad Producto Cliente 

 

Gestión 

operativa  

 

Requerimientos

de instructores 

 

Difusiónporlaprensaypresentaci

ón decandidatos 

 

Carpetasde 

aspirantes 

Interno Externo 

Gestiónoperativ

a. 

Mediosde 

comunicació

n 

Gestiónoperati

va 

Carpetasde 

aspirantes 

 

Analizarla 

documentaciónpresentada 

Instructores 

seleccionados 

Gestión   

estratégica 
 

Recursos  

Recursos Humanos Máquina/Herramienta Otros 
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Líderdegestiónoperativa Equipodeoficina  

Indicadores  

Indicador Fórmula Responsable Frecuencia de Control 

%Cumplimientodelosobjetivos 

delacalidad 

Objetivos cumplidos / 

Objetivospropuestos 
Líderdegestiónoperativa Anual 

 

5.2.4 Inscripción ymatricula. 

 

Nombre  Inscripciónymatricula  

Responsable  Líderdegestiónoperativa. 

Propósito  Satisfacerlasnecesidadesdeformacióny capacitación 

profesionaldelos clientes 

Documentos:   

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

Documentogeneralrequisitosde 

inscripción 

Documentogeneralfichadeinscripción 

Registrorequisitosde inscripción         Normas ISO 9001-2008 

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente 

 

Gestión 

operativa  

 

Cursooseminario 

aprobado 

Daraconocerelnúmerode 

personasnecesariasparaelcur

soy losrequisitosnecesarios. 

 

Personasinteresa

das 

Interno Externo 

Gestiónoperativ

a. 

Participant

es 

 

Gestiónoperativ

a 

 

Personasinteresad

as 

Comenzarcon 

lostrámitesparala 

matrículade laspersonas 

interesadasensercapacitadas 

 

Ayudasdidácticas 

 

Planificación 

Participant

es 

Recursos  

Recursos Humanos Máquina/Herramienta Otros 

Líderdegestiónoperativa Equipodeoficina  

Indicadores  

Indicador Fórmula Responsable Frecuencia de Control 

%Cumplimientodelosobjeti

vos delacalidad 

Objetivos cumplidos / 

Objetivospropuestos 

Líderdegestiónoperativ

a 

Anual 

 

5.2.5 Diseño yplanificación curricular. 

 
Nombre  DiseñoyPlanificacióncurricular  

Responsable  Líderdegestiónoperativa 

Propósito  Satisfacer lasnecesidadesdeformaciónycapacitación 

profesionaldelosclientes 

Documentos:   

Nombre de Procedimientos/Documentos Formatos/Registros u otros Documentos externos 
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Documentogeneralplanesyprogramasdees

tudio 

Procedimiento 

diseñoyplanificacióncurricular 

                 Normas ISO 9001-2008 

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente 

 

Planificación 

Metodologíadeanális

is ocupacional 

Elaborarelperfilocupacional

dela ocupacióninvestigada 

 

Perfilocupacional 

Interno externo 

Gestiónoperati

va 

 

 

Gestiónoperativa 

 

Perfilocupacional 

 

Estructurarelperfilpedagógi

co 

 

Perfilpedagógico 

 

Gestiónoperati

va 

 

Empres

as 

 

Gestiónoperativa 

 

Perfilpedagógico 

 

Prepararelplandeestudio 

 

Plandeestudio 

 

Gestiónoperati

va 

 

 

Gestiónoperativa 

 

Plandeestudio 

 

Elaborarelprogramadeestudi

o 

 

Programadeestudio 

 

Gestiónoperati

va 

 

 

Gestiónoperativa 

 

Programadeestudio 

 

Prepararelprogramaanalítico 

 

Programaanalítico 

 

Planificación 

 

Recursos  

Recursos Humanos Máquina/Herramienta Otros 

Líderdegestiónoperativa Equipode oficina  

Indicadores  

Indicador Fórmula Responsable Frecuencia de control 

%Cumplimientodelosobjetivos 

delacalidad 

Objetivos cumplidos / 

Objetivospropuestos 

Líderdelcentrodecapacitaci

ón 

Anual 

 

5.2.6 Constatación de participantes. 

 

Nombre  Inscripciónymatricula  

Responsable  Líderdegestiónoperativa. 

Propósito  Satisfacerlasnecesidadesdeformacióny capacitaciónprofesional 

delos clientes 

Documentos:   

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

              Registrorequisitosde inscritos  Normas ISO 9001-2008 

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente 

 

Gestiónoperativ

a  

 

Alumnosinscritos 

Realizarunlistadode los 

estudiantesmatriculadosyent

regar contodoslos 

datosenunacarpeta al 

instructor 

 

Alumnosmatricul

ados 

Interno Externo 

Gestiónoperati

va. 

Participan

tes 

 

Gestiónoperativa 

 

Alumnosmatricu

lados 

Realizarunacorrectadistribuc

ión 

delaulaespecificada 

 

Comienzodelcurso 

 

Planificación 

 

Participan

tes 

Recursos  

Recursos Humanos Máquina/Herramienta Otros 



 

70 

 

Líderdegestiónoperativa Equipodeoficina  

Indicadores  

Indicador Fórmula Responsable Frecuencia de control 

%Cumplimientodelosobjetiv

os delacalidad 

Objetivos cumplidos / 

Objetivospropuestos 

Líderdegestiónoperativa Anual 

 

5.2.7 Gestión delinventario. 

 
Nombre  GestiónInventario  

Responsable  Líderdegestiónoperativa. 

Propósito  Satisfacerlasnecesidadesdeformacióny capacitaciónprofesional 

delos clientes 

Documentos:   

Nombre de 

Procedimientos/Documentos 

Formatos/Registros u otros Documentos externos 

 

Procedimientogestióninventario 

Registrosolicitudde materiales 

Registroordende compra 

Registroinventariofísicodemateriales 

 

Normas ISO 9001-2008 

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente 

Planificación 

Gestión 

operativa  

 

Programaanalític

o 

Revisarydesarrollarcontenidos  

Manual 

Interno Externo 

Gestiónoperativa

. 

Participante

s 

 

Gestiónoperativ

a 

 

Manual 

Revisarestrategiasde 

aprendizaje 

planteadasenelprogramaanalític

o 

 

Ayudasdidáctica

s 

 

Planificación 

Participante

s 

Recursos  

Recursos Humanos Máquina/Herramienta Otros 

Líderdegestiónoperativa Equipodeoficina  

Indicadores  

Indicador Fórmula Responsable Frecuencia de Control 

%Cumplimientodelosobjetivos 

delacalidad 

Objetivos cumplidos / 

Objetivospropuestos 

Líderdegestiónoperativa Anual 

 

5.2.8 Ejecución yformación dela capacitaciónprofesional. 

 

Nombre  Ejecuciónyformacióndelacapacitaciónprofesional  

Responsable  Líderdegestiónoperativa 

Propósito  Satisfacer lasnecesidadesdeformaciónycapacitación 

profesionaldelosclientes 

Documentos:   

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

Documentogeneralplanesdeestudio. 

Documentogeneralinformeinicializacióndelc

urso.  

 

Registrocontrol deasistencia 

 

Normas ISO 9001-2008 
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Documentogeneralinformefinalizacióndelcur

so. 

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente 

Gestiónoperativa Resultadosdelainvestig

ación 

denecesidadesdeforma

ción 

 

ycapacitaciónprofesion

al 

Estudiodelasactividadesdeforma

cióny 

capacitaciónprofesional 

 

Cursosaofertar 

Interno Extern

o 

 Usuari

os 

Gestiónoperativa Cursosaofertar Promocióndelservicio Participantesinscrit

os 

Gestiónopera

tiva 

Usuari

os 

GestiónOperativa  

Participantesinscritos 

 

Nivelarconocimientos 

Participantes 

seleccionados 

 

 

 

 

Usuari

os 

Gestiónoperativa  

Participantes 

seleccionados 

 

Ejecucióndelprocesoformativo Participantes 

formados 

 

Gestiónopera

tiva 

 

Usuari

os 

Recurso

s 

 

Recursos Humanos Máquina/Herramienta Otros 

Líderdegestiónoperativa Equipode oficina  

Indicadores  

Indicador Fórmula Responsable Frecuencia de 

control 

%Cumplimientodelosobjetivos 

delacalidad 

Objetivos cumplidos / 

Objetivospropuestos 

Líderdelcentrodecapacitación Anual 

 

5.2.9 Evaluación delcurso y certificación. 

 

Nombre  Supervisión,evaluaciónycertificacióndelprocesoformativo  

Responsable  Líderdegestiónoperativa. 

Propósito  Satisfacerlasnecesidadesdeformacióny capacitaciónprofesionaldelos clientes 

Documentos:   

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

 

Documentogeneralevaluacióndelcursoeinstr

uctor       procedimientoevaluacióndelcurso 

 Documentogeneralevaluaciónal instructor 

 Documentogeneralevaluaciónalalumno 

 

Documentogeneralinformeresultadosdeeval

uación  

 Documentogeneralformatodecertificado  

 Procedimientoentregade certificado 

 

Registroalumnosaprobados 

 Registroordende pago 

 

 

Normas ISO 9001-2008 

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente 
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Gestión 

operativa  

Planificación 

 

 

 

FormulariosA,B y librosde 

certificacióndecursos 

Controldeparticipaciónen 

actividadesde 

formaciónycapacitaciónprofes

ional 

 

Formatode 

participantesaproba

dos 

Interno Extern

o 

 

Gestiónoperativ

a. 

 

 

Usuari

os 

Recursos  

Recursos Humanos Máquina/Herramienta Otros 

Líderdegestiónoperativa Equipodeoficina  

Indicadores  

Indicador Fórmula Responsable Frecuencia de 

Control 

%Cumplimientodelosobjetivo

s delacalidad 

Objetivos cumplidos / Objetivospropuestos Líderdegestiónoperativa Anual 

 

5.2.10 Culminación delcurso. 

 

Nombre  Culminacióndelcurso  

Responsable  Líderdegestiónoperativa. 

Propósito  Satisfacerlasnecesidadesdeformacióny capacitaciónprofesionaldelos 

clientes 

Documentos:   

Nombre de 

Procedimientos/Documentos 

Formatos/Registros u otros Documentos externos 

 

 

 

          Registrocontrolde certificados 

 

 Normas ISO 9001-2008 

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente 

Gestión 

operativa  

 

Formatos-B- 

Procesarinformaciónrecibida  

Reporteestadístico 

Interno Externo 

Gestiónoperativa.  

Gestiónoperativa Reporteestadístico Análisisdelreporteestadístic

o 

Informeparatomade 

decisiones 

Planificación  

Recursos  

Recursos Humanos Máquina/Herramienta Otros 

Líderdegestiónoperativa Equipodeoficina  

Indicadores  

Indicador Fórmula Responsable Frecuencia de 

control 

%Cumplimientodelosobjetivos 

delacalidad 

Objetivos cumplidos / 

Objetivospropuestos 

Líderdegestiónoperativa Anual 

 

5.3 Procesoshabilitantesdeapoyo. 

 

5.3.1 Recursos humanos. 

 

Nombre  RecursosHumanos  
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Responsabl

e  

LíderdeRecursosHumanos 

Propósito  Proveeryadministrarlosrecursoshumanosyserviciosquerequierelagestiónde 

losprocesosdelcentrooperativo 

Documento

s:  

 

Nombre de Procedimientos/Documentos Formatos/Registros u otros Documentos 

externos 

Doc.generalde 

capacitaciónybienestarpersonal 

ProcedimientoRecursoshumanos 

 

Registrodecontrolde personal 

    Registroevaluaciónydesempeño 

 

Normas ISO 9001-

2008 

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente 

 

Desarrolloinstituciona

l 

Tarjetasdeasistenci

a, 

Solicitudesde 

permiso 

 Hojasdesalida 

 

Revisióndeasistenciadelperso

nal 

 

Informedeasistencia 

Interno Extern

o 

 

Desarrollo 

instituciona

l 

 

 

Desarrolloinstituciona

l 

 

Informedeasistenci

a 

Registrodefaltasopermisosen 

Cuadrode vacaciones 

Reporteadministrativo 

previoaelaboraciónde 

rol 

 

Gestión 

financiera 

 

Recursos  

Recursos humanos Máquina/Herramienta Otros 

Líderdegestiónoperativa Equipodeoficina  

Indicadores  

Indicador Fórmula Responsable Frecuencia de 

control 

%Cumplimientodelosobjetivos 

delacalidad 

Objetivos cumplidos / 

Objetivospropuestos 

Líderdegestiónoperati

va 

Anual 

 

5.3.2 Administración delSGC. 

 

Nombre  Administracióndel sistemadegestióndecalidad.  

Responsable  Líderdegestiónoperativa. 

Propósito  Establecer, documentar, implementarymantenerunSGC 

Documentos:   

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

Procedimiento AuditoríaInterna-

Manualdelacalidad-

ProcedimientoControlde Documentos- 

ProcedimientosControlde registros-

Procedimiento Accionescorrectivas, 

preventivasodemejora-procedimiento 

Auditoría–interna-documento 

generalmapade procesos- Documento 

 

 

 

Registro ListaMaestrade Documentos-Registro Lista 

MaestradeRegistros- Registro deACPM’s-Registro 

Listadeverificación 

Registrocontroldecursosdictado 

Instructivo elaboraciónycontroldedocumentos 

 

 

 

 

Normas ISO 9001-2008 
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general diagramade operaciones 

Proveedor Insumo Actividad Servicios Cliente 

 

 

Auditores 

internos 

 

 

Informedeauditoría 

interna 

Mejorar 

continuamentelaeficaciadelS

GC 

Realizar seguimiento, 

mediciónyanálisisdeprocesos 

 Mejorar 

continuamentelaeficaciadelS

GC 

 

 

 

Plan  deauditorias 

Interno Extern

o 

 

Todaslasactividad

es 

 

 

 

Todaslas 

actividades 

Necesidadde 

elaboraciónocambio

en documentos 

Revisary aprobardocumentos 

necesariosparael 

sistemadegestióndelacalidad 

 Determinarproblemas 

queafectenalacalidady 

planificaracciones correctivas 

 

 

DocumentacióndelS

GC 

  

 

Todaslasactividad

es 

 

Registrodecontrol 

Actualizarlistas maestras 

dedocumentos y registros 

 Controlardocumentos y 

registros utilizados porelSGC 

Listas maestras 

dedocumentos 

 y registros 

actualizadas 

 

Todaslasactividad

es 

 

Recursos  

Recursos Humanos Máquina/Herramienta Otros 

Líderdegestiónoperativa Equipodeoficina Vehículos 

Indicadores  

Indicador Fórmula Responsable Frecuencia de control 

%Cumplimientodelosobjetivos 

delacalidad 

Objetivos cumplidos / 

Objetivospropuestos 

Líderdegestiónoperativa Anual 

 

5.3.3 Gestión financiera. 

 

Nombre  Gestiónfinanciera  

Responsable  Líderdegestiónfinanciera 

Propósito  Proveeryadministrarlosrecursosfinancierosquerequierelagestióndelosprocesosdel 

centrooperativo 

Documentos:   

Nombre de Procedimientos/Documentos Formatos/Registros u otros Documentos 

externos 

 

 

 

Procedimiento gestiónfinanciera 

Documentogeneralinformedecomprasyservicios

alSRI  

 Registro balancesmensuales 

 Registro declaracionestributarias  

 Registro pagode nominas  

 Registro pagode proveedores 

 Registrorecaudaciones 

 Registro ordendecompra 

 Registro evaluaciónproveedores 

 Registro ejecución presupuestarias 

 

 

 

 

Normas ISO 

9001-2008 
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Proveedor 

 

Insumo 

 

Actividad 

 

Servicios 

Cliente 

Interno Extern

o 

G.Financiera Comprobantesdeegreso 

eingreso 

Registrodeingresosy egresos Asientos contables 

ingresadosalsistema 

G. 

Financiera 

 

 

G.Financiera Asientos contables 

ingresadosalsistema 

Generacióndeborradordebalanc

es 

Balancesprovisional

es 

G. 

Financiera 

 

 

G.Financiera Balancesprovisionales Conciliaciónpresupuestaria Cédula 

conciliadaconcontab

ilidad 

G.Financie

ra 

 

G.Financiera Cédula conciliadacon 

contabilidad 

Conciliaciónbancaria Cuentabancosconcili

ada 

G. 

Financiera 

 

 

G.Financiera Auxiliarde suministros 

Movimientodebodega 

Cuentabancosconciliada 

Conciliacióncuentassuministros Cuentas suministros 

conciliada 

G. 

Financiera 

 

 

G.Financiera Aux.pasivos corrientes 

Baselegaltributaria 

ReportesdelIESS 

Conciliacióncuentascorrientes Cuentas 

corrientesconciliada

s 

G. 

Financiera 

 

 

G.Financiera Cuentas corrientes Realizacióndeajustes Balancesajustados G. 

Financiera 

 

 

G.Financiera Balancesajustados Generacióndebalancesmensuale

s 

Balances mensuales Estratégica  

G.Financiera Asientos contables 

Facturas 

Leyesy reglamentos 

tributarios 

Generacióndereporte 

contablede 

Retenciones 

Detallederetenciones 

tributarias 

G. 

Financiera 

 

 

G.Financiera Detallederetenciones 

tributarias 

Revisióndeldetallederetencione

s 

Detallederetenciones 

tributarias revisadas 

G. 

Financiera 

 

 

G.Financiera 

SRI 

Detallederetenciones 

tributarias revisadas 

Software SRI 

Llenadode formulariospara 

Declaraciones 

Formularios 

impresos 

y legalizados, y 

disquetes grabados 

 SRI 

 

 

G.Financiera Formularios impresos y 

legalizados 

Presentacióndedeclaraciones al 

ServiciodeRentas Internas -

SRI- 

Copia 

selladadeformulario 

G. 

Financiera 

 

SRI 

G.Financiera 

Prov.bienes y 

servicios 

Comprobantesdepago 

Facturas 

Recepcióndecomprobantes 

depago 

Documentosorganiz

ados paraingreso 

G. 

Financiera 

 

 

G.Financiera 

SRI 

Documentosorganizados 

paraingreso 

Software SRI 

Ingresodeinformaciónalsistema 

Computarizado 

Talónderesumeny 

disquetes  

coninformación 

G. 

Financiera 

 

 

G.Financiera Talónderesumeny 

disquetes  coninformación 

PresentaciónalServiciodeRenta

s 

Internas 

Copia 

selladaporelSRI 

G. 

Financiera 

 

SRI 

Recursos  
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Recursos Humanos Máquina/Herramienta Otros 

Líderdegestiónfinanciera Equipodeoficina  

Indicadores  

Indicador Fórmula Responsable Frecuencia de 

control 

%Cumplimientodelosobjetivos 

delacalidad 

Objetivos cumplidos / 

Objetivospropuestos 

Líderdegestiónoperativa Anual 

 
 
 
 
 

 
 

Manualdecalidad 

Código: MC– ASG-01 

Versión:01 

Página :35de35 

Elaboro: 
 

Luis M Once Once 

Aprobó: 
 

Líderdelcentro 

FechaApr.: 
 

09-12-2013 

 

6. Documentacióndelsistemadegestióndecalidad: 

 

Tabla 6Documentacióndelsistemadegestióndecalidad 
Procesosgobernantes 

 
 
Planificación 
general 

DG-PLG-01 Documentogeneralplanoperativoanual 
DG-PLG-02 Documentogeneralproformapresupuestaria 
DG-PLG-03 Documentogeneralcoordinacióndeconveniosnacionalese 

internacionales 
DG-PLG-04 Documentogeneraladministracióndelsistemadegestión 
DG-PLG-05 Documentogeneralimagencorporativa. 

Revisióngerencial DG-RSG-01 Documentogeneralinformaciónparalarevisiónporladirección. 

PR-RSG-01 Procedimientorevisiónporladirección. 
Procesosoperativos 

 
Estudiodelmercad
o 

PR-ESM-01 Procedimientosanálisissituacionalydeterminacióndela 
demandadeservicios. 

DG-ESM-01 Documentogeneralofertadeservicios 
DG-ESM-02 documentogeneraldeteccióndenecesidades 

Planeacióndelcurs
o 

DG-PLC-01 Documentogeneralevaluacióndeimpacto 
RE-PLC-01 Registrodeteccióndenecesidades 

 
Seleccióndel 
capacitador 

PR-SEC-01 Procedimientoseleccióndeinstructores 
IT-SEC-01 Instructivoparavaloracióndeinstructores. 
RE-SEC-01 Registroparaseleccióndeinstructores 
RE-SEC-02 Registrobancodeinstructores 

Inscripcióny 
matricula 

DG-IYM-01 Documentogeneralrequisitosdeinscripción 
DG-IYM-02 Documentogeneralfichadeinscripción 
RE-IYM-01 Registrorequisitosdeinscripción. 

Diseñoy 
planificación 
curricular 

PR-DPC-01 Procedimientoplanificaciónydiseñocurricular 
DG-DPC-01 Documentogeneralplanesyprogramasdeestudio 

Constataciónde 
participante 

RE-CDP-01 Registrodeparticipantesinscritos 

Gestióndel 
Inventario 

PR-GIN-01 Procedimientogestióndeinventario 
RE-GIN-01 Registroinventariofísicodemateriales 
RE-GIN-02 Registrosolicituddecompra 
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RE-GIN-03 Registrosolicituddemateriales 
Ejecucióny 
formaciónca
pacitación 
profesional. 

DG-EFC-01 Documentogeneralplanesdeestudio 
DG-EFC-02 Documentogeneralinformeinicializacióndelcurso 
DG-EFC-03 Documentogeneralinformefinalizacióndelcurso 
RE-EFC-01 Registrocontroldeasistencia 

 
 
Evaluacióndelcurs
o 

PR-EDC-01 Procedimientoevaluacióndelcurso 
DG-EDC-01 Documentogeneralevaluacióndelcursoeinstructor porparte 

delosalumnos 
DG-EDC-02 Documentogeneralevaluaciónalinstructor. 
DG-EDC-03 Documentogeneralevaluaciónalalumno. 
DG-EDC-04 Documentogeneralinformeresultadodeevaluación. 

 
 
Certificados 

PR-CER-01 Procedimientocertificados 
RE-CER-01 Registroalumnosaprobados 
RE-CER-02 Registroordendepago 
DG-CER-01 Documentogeneralformatodecertificado 

Culminacióndel 
curso 

RE-CDC-01 Registrocontroldecertificados 

Procesoshabilitantesdeapoyo 
 
Recursoshumanos 

PR-RHU-01 Procedimientorecursoshumanos 
RE-RHU-01 Registrodecontroldelpersonal 
RE-RHU-02 Registroevaluaciónydesempeño 
DG-RHU-01 Documentogeneraldecapacitaciónybienestar 

 
 
 
 
 
 
Administracióndel
SGS 

MC-ASG-01 Manualde lacalidad 
PR-ASG-01 Procedimientocontroldedocumentos 
PR-ASG-02 Procedimientoscontrolderegistros 
PR-ASG-03 Procedimientoaccionescorrectivas,preventivasodemejora 
PR-ASG-04 Procedimientoauditoríainterna 
DG-ASG-01 Documentogeneralmapadeprocesos 
DG-ASG-02 Documentogeneraldiagramadeoperaciones 
IT-ASG-01 Instructivoelaboraciónycontroldedocumentos 
RE-ASG-01 Registrolistamaestradedocumentos 
RE-ASG-02 Registrolistamaestraderegistros 
RE-ASG-04 RegistrodeACPM’S 
RE-ASG-05 Registrolistadeverificación 
RE-ASG-06 Registrocontroldecursosdictados 

 
 
 
 
Gestión 
financiera 

PR-GEF-01 Procedimientogestióndelinventario 
RE-GEF-01 Registrobalancesmensuales 
RE-GEF-02 Registrodeclaracionestributarias 
DG-GEF-01 DocumentogeneralinformesdecomprasyserviciosalSRI 
RE-GEF-03 Registropagosdenomina 
RE-GEF-04 Registroordendecompra 
RE-GEF-05 Registroevaluaciónaproveedores 
RE-GEF-06 Registrocalificaciónaproveedores 
RE-GEF-07 Registropagosdeproveedores 
RE-GEF-08 Registrorecaudaciones 
RE-GEF-09 Registroejecuciónpresupuestaria 

 
Servicios 
institucionales 

PR-SIN-01 Procedimientomantenimiento 
RE-SIN-01 Registroplandemantenimientopreventivo 
RE-SIN-02 Registrodemantenimiento 
RE-SIN-03 Registroordendemantenimiento 

Fuente: Autor 
 

 

4.6 Elaboracióndedocumentos 
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SECAP o cualquier otra organización, tiene la obligación de elaborar por escrito los 

“procedimientos documentados” requeridos por la Norma ISO 9001-2008; además de 

los necesarios para la planificación general y la gestión de las actividades que tienen 

mayor impacto sobre la calidad.(JURAN, 1996) 

 

Los“procedimientosdocumentados”obligatoriosporlanormason: 

 

• Controldedocumentos 

• Controlderegistros 

• Auditoríainterna 

• Accióncorrectiva 

• Acciónpreventiva 

 

Losprincipalesobjetivosdedocumentarunsistemadegestióndelacalidadespermitir 

alaorganización: 

 

• Definirresponsabilidadesyautoridades. 

• Identificary estandarizarlasactividadesde losprocesos. 

• Alcanzarlosresultadosplanificadosylamejoradelosprocesos. 

• Asegurarladisponibilidadderecursosparaapoyarlaoperaciónde losprocesos. 

• Adiestraralosempleadosdelaorganización. 

• Suministrarbasesdocumentalesparaauditorias. 

 

4.6.1 Estructuraparalaelaboraciónycontroldedocumentos: 

 

 
 
 
 
 
 

 
 

Instructivodeelaboracióny 
controldedocumentos 

Código:IT-ASG-01 

Versión:01 

Página : 

Elaboro: 
 

Luis M Once Once 

Aprobó: 
 

Líderdelcentro 

FechaApr.: 
 

09-12-2013 

 

1. OBJETIVO 
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Proporcionarlasinstruccionesparalaelaboracióneidentificacióndedocumentosdel 

sistemadegestiónde lacalidadSECAPTENA. 

 

2. DESCRIPCIÓNDELASACTIVIDADES  

 

2.1 Contenidodelosdocumentos. 

 

Procedimientos 
 
 
 

“Formaespecíficaparallevaracabounaactividadounproceso”. 
 

Todoprocedimientoinvolucraactividadesytareasdelpersonal,determinaciónde tiemposy 

métodosdetrabajoparalograr un eficientedesarrollodeunaactividad. 

 
 
Losprocedimientosdeben contener lasiguienteinformación: 

 

1. Objetivo.  (Indicalarazóndeserdelprocedimiento) 

2. Alcance.  (Paraquiényhastadóndeseaplicaesteprocedimiento) 

3. Responsables.(Personaresponsabledelprocesoodelaactividad). 

4. Definiciones.   (Definicióndeconceptosderegistros,palabras  técnicas,palabras 

nocomunesosiglasqueseutilizanenelprocedimiento). 

5. Referencias.  (Documentosquecontieneninformaciónasociadaalprocedimiento). 

6. Registrosydocumentos.(Muestranlaevidenciauotrainformaciónadicional). 

7. Procedimiento.(Es la descripción del  procedimiento utilizando diagramas de 

flujootexto). 

 
Instructivos 
 
 

“Descripcióndetalladadecómorealizaryregistrartareas”. 
 

Detallapartedeunprocedimientoomanualdeoperación,segúnsucomplejidadotama

ño. 

 
 

Losinstructivosdebencontenerlasiguienteinformación: 

1. Objetivo(Indicalarazóndeserdelinstructivo). 

2. Descripcióndelasactividades(descritasendiagramasdeflujootexto). 
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2.2 Nomenclaturaparacódigosdela documentación 

 

2.2.1 Ladocumentación delsistema degestión delacalidad  delSECAP,está 

identificadaconel códigocuyoformatoes AA-BBB-00(nomenclaturaoriginal), donde: 

 

AA.- Correspondenalassiglasdeltipodedocumento,comoseindica: 

 

Tabla 7.Nomenclaturadedocumentos. 
Tipodedocumento Abreviatura  

Procedimientos PR 

Instruccionesdetrabajo IT 

Manualesdefunciones MF 

Manualdecalidad MC 

Registro RE 

Documentosgenerales DG 

Fuente: Autor 
 

BBB.- Correspondenalassiglasdecadaproceso: 

 

Tabla 8.Identificacióndeprocesos. 
Planificacióngeneral PLG  

Procesosgobernantes Revisióngerencial RSG 

Estudiodelmercado ESM  

Planeacióndelcurso PLC 

Seleccióndelcapacitador SEC 

Inscripciónymatricula IYM 

Diseñoyplanificacióncurricular DPC 

Constatacióndeparticipantes CDP  
 

 
 
 
Procesosoperativos 

Peticióndesuministros PDS 

Ejecuciónyformacióndelacapacitació
nprofesional 

EFC 

Evaluacióndelcurso EDC 

Certificados CER 

Culminacióndelcurso CDC 

Recursoshumanos RHU  
 AdministracióndelSGC ASG 
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Gestiónfinanciera GEF Procesoshabilitantes 
de apoyo 

Serviciosinstitucionales SIN 

Fuente: Autor 
 

00.-

 Correspondealanumeraciónsecuencialqueseencuentradelosdocumentosdeunproc

eso. 

 

2.3 Encabezadodela documentación. 

 

2.3.1 Losprocedimientos,instructivos,manualdefuncionesy manualdelacalidad, 

delsistemade gestióndelacalidaddeSECAPdebencontenerelsiguienteencabezado: 

 

 
 
 
 
 
 

 
 

Títulodeldocumento 

Código:AA-BBB-00 

Versión:00 

Página : 0de0 

Elaboro: 
 

 

Aprobó: 
 

 

FechaApr.: 
 
 

 

• Logotipodelaempresa 

• Títulodeldocumento 

• Códigodeldocumento 

• Versióndeldocumento 

• Númerodepáginas 

• Registroderevisiones(responsabledeelaboración,aprobacióny fechade  

aprobación). 

 

2.3.2  LosplanesyformatosdelsistemadegestióndecalidaddeSECAPdeben 

contenerelsiguienteencabezado. 

 

Logo de la institución 



 

 

 

Títulodeldocumento 
 

• Logotipode lainstitu

• Títulodeldocumento

• Códigodeldocumen

 

2.4 Responsable

 
 

Documentación 

Políticayobjetivosde  cali

 
Manualdecalidad 

Manualdefunciones 

Procedimientos 

Registros 

2.5 Nomenclatur

 

Un diagrama de  flujo 

muestralastareas o a

proceso,sucorrectaconstr

 

Se basaenla utilizació

específicas, conectadas c

comprensibleslosdiagram

Lasiguiente  

nomenclaturaseráaplicab
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ución 

to 

nto 

es. 

Tabla 9.Identificacióndeprocesos. 
 Elaboración 

idad Director Líderdelce

Representantedel 
DepartamentodeSGC 

 
Líderdelce

Líderderecursoshumanos Líderdeg

Responsabledelproceso Líderdelce

Responsabledelproceso Líderdelce

Fuente: Autor 
 
 

radeldiagramadeflujo. 

jo representa la esquematización gráfica 

actividadesen el ordenlógicoquedebenreali

rucciónfacilitaalcanzarunobjetivo. 

ónde diversossímbolosnormalizadosquereprese

as conflechaspara  indicar lasecuencia  deop

masatodaslaspersonas. 

bletantoenprocedimientoscomoinstructivos,cu

Figura 18. Símbolosdeldiagramadeflujo 

S EC A P   T E N A 
 

                                                       

 

Aprobación 

centro 

centro 

gestiónoperativa 

centro 

centro 

ca de  un proceso, 

ealizarsedentrodeun 

esentanoperaciones 

operación y  hacer 

uandoaplique: 

                                                       AA-BBB-OO 



 

 

4.7 Levantamientode

 

Para  el levantamiento d

procesos, generalmente 

diagramasinternosqueco

implementadaparalaelabo

 

• Eltipodeactividad 

• Lainteraccióndelosp

• Lacompetenciadelpe

 

Parainiciarconellevantam

 

1. Determinarlosproces

2. Identificarelalcancey 

83 

Fuente: Autor 
 

odeprocedimientos. 

de procedimientos, una herramienta fundame

te se  debe partir de él para determin

onstituyelaorganización,en elcasodeSE

boracióndeprocedimientossecentraen: 

procesos 

ersonal 

mientoseejecutaronlassiguientesetapas: 

cesosnecesariosparaproporcionarunserviciocoh

cey contenidodecadaprocedimiento. 

 

ental es el mapa de  

nar por área los 

ECAPlametodología 

oherente. 
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3. Establecerunformatoqueseaaplicableosirvacomoreferenciaparaelaborarel sistemade 

lacalidad. 

4. Elaborar y presentar el borrador de los procedimientos para su respectiva 

revisión,análisisy aprobación. 

5. Recopilar sugerencias ocomentarios delosresponsables decadaproceso a 

partirdesurevisión. 

6. Analizarlassugerenciasocomentariosparalaelaboracióndelprocedimiento 

definitivodecadaproceso. 

 

4.7.1 Procedimientocontroldedocumentos. 

 

 
 
 
 
 
 

 
 

Controldedocumentos 

Código:PR-ASG-01 

Versión:00 

Página : 

Elaboro: 
 

Luis M Once Once 

Aprobó: 
 

Líderdelcentro 

FechaApr.: 
 

09-12-2013 

 

1. OBJETIVO 

Asegurarquelosdocumentosdelsistemadegestióndela calidadse elaboran, 

aprueban,publican,distribuyeny administrandeacuerdoaloespecificadoeneste 

procedimiento. 

 

2. ALCANCE  

 

Aplicar aladocumentacióngeneradaporfuentesinternasoexternasqueafecten 

alsistemadelacalidad. 

 

3. RESPONSABLES 

 

Líderdelcentro 

 

4. DEFINICIONES  

 

Listamaestradedocumentos: Listadodedocumentos controlados porelsistemade gestión. 
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Documentocontrolado:Documentoincluidoenla listamaestra. 

 

5. REFERENCIA  

 

NormaISO9001-2008.-Sistemade gestióndelacalidad.Requisitos 

 

Instructivodeelaboraciónycontroldedocumentos.-Detallalosformatosparaelaborar 

eidentificarladocumentacióndelSGC.(IT-ASG-01). 

 

6. REGISTROSYDOCUMENTOS 

 

• ListaMaestradeDocumentos  

 

7. PROCEDIMIENTO 

 

Para el siguiente procedimiento se lo ha realizado utilizando los diagramas de flujo e 

información de la institución y de las necesidades de nuestros potenciales clientes para 

una correcta capacitación y formación profesional dentro del SECAP. 

 

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

fecha de emisión y el responsable de la custodia del documento. 

 

Documento interno es aquel que ha creado y aprobado la organización dentro del 

ámbito de su sistema de gestión, por otra parte, el documento externo del sistema será 

aquel que no ha aprobado ni creado la organización pero que es necesario para el 

desempeño del sistema de gestión de la calidad. 

 

Antes de ser emitidos, los documentos deberían ser revisados y aprobados por la 

persona apropiada para comprobar que sean idóneos para el fin que persiguen.  

 

 

Tabla 10.Procedimientocontroldedocumentosinternos. 
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Actividad  

 
Descripción 

 
Responsable 

 
 

Inicio 
 
 

Elaborar 
documentos 

 

 
Revisar          
el documento 

 
 

No 
Aprobar 

Si 
 
 

Publicar 
documentos 

 
 
 
 
 

Difusiónde 
documentos 

 
 
 
 
 

Vigencia de un 
documento 

 
 
 

Implementación 
dedocumentos 

 
 

 
Modificaciónde 

documentos 
 
 
 
Fin 

 
 

Seidentificanlanecesidaddeelaborarundocumentocuandosea: 
1.    RequeridoporelSGC. 
2.    Necesarioparacumplirrequisitoslegalesyreglamentarios. 

 
 

 
Para  laelaboración dedocumentos se  revisa elformato establecido 
paralaelaboracióneidentificación dedocumentosdentrodelSGC.Ver (IT-
ASG-01). 

 
 
Elresponsabledela elaboracióndeldocumentolosometeaaprobación 
pararevisarelcontenido. 

 
 
Unavezrevisadoel documentoesaprobadoporla autoridad 
correspondiente. 
Siesaprobado, elresponsable deldocumento recolecta  lasfirmasde 
elaboración   y aprobacióncorrespondientes enelencabezadodel 
documento. 
Si el documento  no cumple lo establecido,  se devuelve   para su 
adecuación. 

 
 
Según  lasnecesidades decadadependencia, sepublica,  distribuye y 
actualiza los documentos en  los puntos de  uso del  área 
correspondiente, registrándose  enlaListaMaestradeDocumentos.Ver 
(RE-ASG-04).   Se destruye los ejemplares obsoletos en papel o se 
guardaunacopiaen archivoelectrónicocon su respectivaidentificación 
paraprevenirsuusonointencionado. 

 
 
El responsable del documento lo  difunde al  personal involucrado a 
travésdelassiguientesformas: 

a)ReunióndeDifusión.  
b)Notificación. 

Tododocumento impreso, deben  identificarse conlaleyenda: 
“documentocontrolado”. 

 
 
Seconsideran documentos vigentes soloaquellos  queseencuentran 
registradosenlalistamaestradedocumentos. 

 
 
Siduranteodespuésdelaimplementación  serequierehacercambiosa 
ladocumentación,  paraelcontroldecambiosseactualizaelnúmerode 
versión ,se registra la descripción   de los cambios con negrita, se 
sometearevisióny seanalizaque: 

 
 
1. Novayaencontradelosrequisitoslegalesoreglamentarios. 
2. AgreguevaloralProcesooSubproceso. 
3. Comoafectaaotrosprocesos,subprocesosydocumentos. 

 
 
Líderesdeárea 
 
 
 

 
 
Responsables de 
proceso. 

 
 
 
Representante     
de la  dirección o 
gerentegeneral 
 
 
Representante     
de ladirección 

 
 

 
 
 
Representante     
de ladirección  
yLíder deárea 

 
 
 

 
Representante     
de ladirección 

 
 
 

 
 
Líderdeárea 
 
 

 
 
 
 
Líderdeárea 
Representante    
de la     dirección      
o gerentegeneral 

Fuente: Autor 
Documentosexternos. 
 
 

Tabla 11.Procedimientocontroldedocumentosexternos. 
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Actividad  Descripción Responsable 

 
Inicio 

 

 
Solicitar,incluiro 

modificardocumento externo 
 

 
ActualizarLista 

Maestrade 
Documentosexte

rnos 
 
 

Implementación 
delos 

documentos 
 
 
Fin 

 

 
 

SolicitarRepresentantede laDirecciónincluiromodificarun 
documentoexternoenlaListaMaestrade Documentos.Ver(RE- ASG-
04) 

 
 

 
Lalistamaestradedocumentosseactualizapara: 
 
 
1.  Notificarelnombre,vigenciay usuariosdeldocumento. 
2. Actualizareldocumentoalosusuarios. 
3. Registrarsudistribución. 

 
 

 
Cuandose utiliceundocumentoexternoenlaoperación,sedebe 
recolectar losdocumentos obsoletos ydestruirlos ensucaso,  o 
mantenerlos para referencia solicitando el  sello de“documento 
obsoleto”. 

 
 

 
Líderesdeárea 

 
 
 

 
 
 
Representantedela 
dirección 

 
 

 
 
 
Representantedela 
dirección 

Fuente: Autor 

 

4.7.2 Procedimientocontrolderegistros. 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

Controlderegistros 

Código:PR-ASG-02 

Versión:00 

Página : 

Elaboro: 
 

Luis M Once Once 

Aprobó: 
 

Líderdelcentro 

FechaApr.: 
 

09-12-2013 

 

1. OBJETIVO  

 

Controlarlosregistrosy susmodificacionesenelsistemade gestióndelacalidad. 

 

2. ALCANCE  

 

RegistrosutilizadosenelSistemade GestióndelaCalidad. 

 

3. RESPONSABLES 
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Líderdelcentro 
 

4. DEFINICIONES 

 

Archivo:Mediodondesealmacenanlosregistros,seclasificanasí: 

Porsuforma:Físicoyelectrónico 
 

Porsuuso:Activoy pasivo 

 
5. REFERENCIAS 

 
NormaISO9001-2008.-Sistemadegestióndelacalidad.Requisitos 

 

6. REGISTROSYDOCUMENTOS 

 
• ListaMaestradeRegistros 

 
7. PROCEDIMIENTO  

 

Se debe identificar a la norma como documento de origen externo que se debe controlar 

pero el hecho de disponer de una copia o del original no resulta relevante durante las 

auditorías. En el 95% de las ocasiones el auditor pasa por alto este asunto, si no fuese 

así, con comprar el original estaría el problema resuelto. 

 

Para llevar a cabo el siguiente procedimiento para la institución y poder brindar  y 

cumplir con las expectativas de nuestros clientes generando una capacitación de calidad 

y formando profesionales competitivos. 

 

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los 

requisitos así como de la operación eficaz del sistema de gestión de la calidad deben 

controlarse. 

 

La organización debe establecer un procedimiento documentado para definir los 

controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la protección, la 

recuperación, la retención y la disposición de los registros. 

Los registros deben permanecer legibles, fácilmente identificables y recuperables. 
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Tabla 12.Procedimientocontrolderegistros. 
Actividad  Descripción Responsable 

 
Inicio 

 
 
 

Solicitar  o  
crear registros 

 
Corregir el  
 registro 

 
No        Aprobar el 

registro 
 

 Si 
 
 

Actualizar lista  
maestra de registros 

 
 

 Implementar  
registros 

 
 

Si         
Modificar  
el   registro 

 
 
 

No 
 
 
 

Almacenar 
o destruir registros 

 
 
 
 

Fin 

 
 
 
 

Se identifica  la necesidad  de solicitar  o crear  un 
registro  al Representante  de la Dirección,  para su 
elaboración ver (IT-ASG-01). 
 
 
El registro se revisa previa su   aprobación o devolución 
al responsable de la elaboración para su corrección. 
 
 
Una  vez  aprobado  el registro,  se autoriza  su  uso 
actualizando la Lista Maestra de registros. Ver (RE- 
ASG-05). 
 
 
En  la  Lista  Maestra  de registros  se determina  el 
tiempo de conservación, lugar de almacenamiento, tipo 
de archivo y responsables de su conservación según su 
importancia;  para la operación eficaz del SGC. 
 
Se difunde y adiestra a las personas involucradas en el 
uso y  control de los registros establecidos; bajo criterios 
que permitan administrar el proceso. 
 
Si existe  la necesidad  de realizar  modificaciones, estas 
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 operación eficaz 
del SGC son destruidos o archivados según lo 
especificado en la Lista Maestra de Registros. 

 
 
 
 

Líderes de área 
 
 
 
 
Representante de la 
dirección 
 
 
 
Representante de la 
dirección 
 
 
 
Representante de la 
dirección 
 
 
Líder de área y 
Representante de la 
Dirección 
 
Líder de área y 
Representante de la 
Dirección 
 
 
 
 
 
Líder de área 

Fuente: Autor 
 

4.7.3 ProcedimientodeACPM’s 

 

 
 
 
 
 
 

 
 

Accióncorrectiva, 
preventivaodemejora 

Código:PR-ASG-03 

Versión:00 

Página : 

Elaboro: 
 

Luis M Once Once 

Aprobó: 
 

Líderdelcentro 

FechaApr.: 
 

09-12-2013 

 

1. OBJETIVO  

 

Establecerlineamientosparadocumentaryejecutaraccionescorrectivas,preventivaso de  
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mejora, en respuesta a  las no conformidades detectadas que afecten al SGC, 

previniendosuaparicióny evitandoqueserepitan. 

 

2. ALCANCE  

 

Este procedimiento es aplicable para la apertura, seguimiento y  verificación de las 

accionescorrectivasypreventivasdelosprocesosdelsistemadegestióndecalidad. 

 

3. RESPONSABLE 

 

Representantedeladirección. 

 

4. DEFINICIONES  

 

ACPM.-Accióncorrectiva,preventivaodemejora. 

AcciónCorrectiva.-Accióntomadaparaeliminarlacausadeunanoconformidad. 

Acción Preventiva.- Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 

potencialuotrasituaciónpotencialmenteindeseable. 

NoConformidad.-Faltadecumplimientodelosrequisitosespecificados. 

 

5. REFERENCIAS 

 

NormaISO9001:2008.-Sistemadegestióndelacalidad.Requisitos 

 

6. REGISTROSYDOCUMENTOS 

 

• RegistrodeACPM`s 

 

7. PROCEDIMIENTO 
 
 
La organización debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades 

con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser 

apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 

a. Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes). 
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b. Determinar las causas de las no conformidades. 

 
 

Tabla 13.ProcedimientodelasACPM´s. 
Actividad  Descripción Responsable 

 

 

 

 

 

 

No 

 

Aprobar 

ACPM 
 

 

Si 

Abrir 

ACPM 
 

 

 

 
 

 

 

Definirsoluciones yplan 

deacción 

 

 

 

Ejecutarplande acción 

 

 

 

No             
 

 

Si 

 

CerrarACPM 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cualquier  persona  puede  solicitar  la  apertura  de   una  acción 

correctiva,acciónpreventivao de mejoraal Representantede la dirección. 

 
 

Si   la solicitud  es aprobada,  se determina  la conveniencia  de 

implementar algunaaccióncorrectiva  opreventiva  paraeliminarla. Caso 

contrario establece una corrección (acción inmediata) y  se 

cierralasolicitud. 

 

 

Cuando  seabreunaacción correctiva, preventiva odemejora,  se 

asignaelresponsabledelaACPM. 

 

 

Seestudianlascausasdelproblemay selasevalúaenfuncióndesu importancia, 

adjuntando cuando sea  necesario el  documento del análisis. 

 

 

Se definenlas solucionespropuestas.Se definelosplanesde acción 

adecuadosalefectodelproblema,asignandoresponsablesde la 

implementación,tiempodeejecuciónyrecursos. 

 

Los  responsables dela  implementación del plan de  acción deben 

coordinar eldesarrollo  delasactividades conlosinvolucrados del proceso.  

Unavezrealizadas  lasactividades, elrepresentante dela 

Direcciónoelauditorverificanelseguimientodelaaccióntomada. 

 

 

Despuésde implementarlaaccióncorrectivao preventiva,lapersona que  

solicitó la apertura de la ACPM verifica que se eliminó el problema. 

 

 

Elrepresentante delaDirección oelauditor,también evalúan  los resultados  

de  la  acción  tomada.  Cuando  efectos  no   deseados 

continúanocurriendoenelmismonivelaúndespuésde ejecutadala 

accióncorrectiva,significaquehubofalla   enlasoluciónplanteada 

ysedebeanalizarnuevamente  elproblema eidentificar  lascausas 

paratomarunanuevaaccióncorrectiva. 

 

 

 

 

Personal             del 

SECAP 

 

 

 

Responsable       del 

proceso representante 

dela dirección 

 

 

 

Representante dela 

dirección 

 

 

Responsable       del 

proceso 

 

 

 

Responsable       del 

proceso 

 

 

 

Representante dela 

dirección 

 

 

 

Responsable  de la 

solicitud 

 

 

 

 

Responsables de la 

solicitud 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Autor 
 

Inicio 

Fin  

Analizarcausas 

deACPM 

Solicitarapertura 

deACPM 

 

Verifica 

       ACPM 
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4.7.4 Procedimientoauditoríainterna 

 

 
 
 
 
 
 

 
 

Auditoría interna 

Código:PR-ASG-04 

Versión:00 

Página : 

Elaboro: 
 

Luis M Once Once 

Aprobó: 
 

Líderdelcentro 

FechaApr.: 
 

09-12-2013 

 

1. OBJETIVO  

 

Establecer  las   acciones  para planificar  y ejecutar  las   auditorías  internas  como 

mecanismodeevaluacióndelaeficaciadelsistemadegestióndecalidady la 

conformidadconlosrequisitosdelaNormaISO9001:2008. 

 

2. ALCANCE  

 

Esteprocedimientoesaplicabledesdela programacióndelasauditoríashastala 

verificacióndelasaccionescorrectivasy preventivasenlosprocesosdelsistemade 

gestióndelacalidad. 

 

3. RESPONSABLES 

 

Representantedeladirección 

Líderauditor 

 

4. DEFINICIONES  

 

Auditoría.-Procesosistemático,independienteydocumentadoparaobtenerevidencias 

delaauditoriayevaluarlasdemaneraobjetivaconelfindedeterminarlaextensiónen 

quesecumplenloscriteriosdeauditoría. 

Programadeauditoría.-Conjuntodeunaomásauditoriasplanificadasparaunperiodo 

detiempodeterminadoy dirigidashaciaunpropósitoespecífico. 

Alcancedelaauditoría.-extensiónylímitesdeunaauditoria. 

Criteriosdeauditoría.-Conjuntodepolíticas,procedimientos orequisitosutilizados 
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comoreferencia. 

Evidencia de la auditoría.- Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra 

informaciónpertinenteparaloscriteriosdeauditoríayquesonverificables. 

Hallazgosdelaauditoría.-Resultadosdelaevaluacióndelaevidenciadelaauditoria 

recopiladafrentealoscriteriosdeauditoría. 

Conclusionesdelaauditoría.-Resultadodeunaauditoria,queproporcionaelequipo auditor 

trasconsiderarlosobjetivosytodosloshallazgosde laauditoría. 

Auditado.-Organizaciónoprocesoqueesauditado. 

Auditor.-Personaconlacompetenciaparallevaracabounaauditoria. 

Líderauditor.-Personacalificadaparamanejary realizarauditoríasdecalidad. 

Equipoauditor.-unoomásauditoresquellevanacabounaauditoria 

Listadeverificación.-Registroutilizadoduranteunaauditoriaconelfinderecolectar 

informaciónsobreeldesempeño,deunprocesoauditado 

Reportedenoconformidad.-documentoqueindicaresumidamenteladescripcióndela 

noconformidadysurespectivohallazgocomoevidenciadelamisma. 

Informedeauditoríainterna.-Informefinaldeauditoría,documentoqueexpresael 

juicioemitidoporelauditorylaúnicareferenciaoficial. 

ACPMs.-Accionescorrectivas,preventivasydemejora. 

 

5. REFERENCIAS 
 
 

NormaISO9001:2008.-Sistemadegestiónde lacalidad.Requisitos 

Mapadeprocesos:Documentoquemuestralarepresentacióndelosprocesosqueestán 

dentrodelalcancedelSGC. 

 

6. REGISTROSYDOCUMENTOS 
 

• Listadeverificación(RE-ASG-05) 
 

7. PROCEDIMIENTO  
 

Se debe planificar un programa de auditorías tomando en consideración el estado y la 

importancia de losprocesos y las áreas a auditar, así como los resultados de auditorías 

previas. Se deben definir los criterios deauditoría, el alcance de la misma, su frecuencia 
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y la metodología. La selección de los auditores y la realizaciónde las auditorías deben 

asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoría. Los auditores nodeben 

auditar su propio trabajo. 

 

Tabla 14.Procedimientoauditoríainterna. 
 

Actividad  Descripción Responsable 

 
Inicio 

 

 
Elaborarel 
programade 
auditorías 

 

 
Definirequipo 

auditor 
 

 
Elaborar elPlan 
deauditorías 

 

 
Revisarla 

documentación 
delosprocesosa 

auditar 
 
 
 

Realizarreunión 
deapertura 
de auditorias 

 
 
 
  
               Realizar reunión 
                  de cierre de 
                    auditoria 
 
 

 
Realizar informe 

De auditoria 
 

 
 

Seguimiento de  
La auditoria 

 
 

 
Fin  

 
 

La programación  de Auditorías Internas, se realiza considerando   
que   los 
procesosidentificadosenelMapadeProcesosdebenserauditadosporlo
menos dosvecesalaño. 

 
 

Sedesigna allíderauditorquienseráresponsabledellevara 
cabolaauditoría; establecer los objetivos, el alcance, los criterios de 
la auditoría y  además seleccionaalequipoauditor. 

 
 

ElPlandeAuditoríasInternas,seelaborabajoel 
siguientecontexto:objetivos, criterio,alcance,fecha,lugar,tiempode 
duracióndeauditoríasy reuniónconla dirección,equipoauditory 
auditado. 

 
 
 

Revisar lainformaciónpertinentealastareasasignadas 
yprepararlasListasde 
Verificación(RE-ASG-
05)paraextraerlainformacióndesuauditado. 

 
 
 

Bajolalistadeverificación seregistra  únicamente lainformación 
verificable comoevidenciadela 
auditoría,aplicandotécnicaspormuestreo.Seevalúalas 
evidenciasconelcriteriodelaauditoríaparagenerarlosrespectivoshall
azgos. 
 
 
Serealizalareunióndecierre,conel findepresentarloshallazgosylas 
conclusionesdelaauditoríadetalmaneraqueseancomprendidos 
yreconocidos porelauditado. 
 
 
Cada auditor realiza un reporte de no conformidad.   Ver (RE-
ASG-03),y 
entregaalauditorlíder,quienpreparaelInformedeAuditoríaInternayd
ecide si apruebao 
noloshallazgosdelosreportesdenoconformidad.Esteinformese 
entrega  al   Gerente  General,  al   Representante  de  la  dirección  
y a  los Responsablesdelosprocesosauditados. 
 
 
La aprobación  de los hallazgos   de no conformidad,  abren 
solicitudes   de ACPM’s(VerPR-ASG-
03),enbaseaesto,elequipoauditordebeverificarla implantación 
delasaccionescorrectivas,preventivas,  odemejorayaseacomo 
partedeunaauditoríaoseguimientoposterior. 

 
 

La programación  de Auditorías Internas, se realiza considerando   

 
 

Representante   de  
la dirección 

 
 
 

Representante   de  
la dirección 
Líderauditor 

 
 

AuditorLíder 
Equipoauditor 

 
 
 
 

 
 

EquipoAuditor 
 
 
 

 
 
 
 

Responsables          
de procesos 

 
 
 

Auditorlíder 
Equipoauditor 

 
 
 
 
 

Auditorlíder 
 
 
 
 
 
 

Equipoauditor 
 

Fuente: Autor 
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4.7.5 Procedimientoderecursoshumanos 

 

 
 
 
 
 
 

 
 

Recursoshumanos 

Código:PR-RHU–01 

Versión:00 

Página : 

Elaboro: 
 

Luis M Once Once 

Aprobó: 
 

Líderdelcentro 

FechaApr.: 
 

09-12-2013 

 

1. OBJETIVO  

 

DefinirlaspolíticasdeSECAP,paralagestiónóptimay justadelrecursohumano, 

medianteelestablecimientodemétodosparadeterminar,evaluary planificarlas 

necesidadesdeentrenamientoycontratación;asícomobrindarymantenerunambiente 

detrabajoadecuado. 

 

2. ALCANCE  

 

Esteprocedimientoesaplicableatodoelpersonaldelaempresa,queestáintegradoen 

elsistemade gestióndecalidad. 

 

3. RESPONSABLE 

 

Líderderecursoshumanos. 

 

4. DEFINICIONES  

 

Inducción.-procesodeintroduccióndelapersonaseleccionada,paraeldepartamentoen 

laquevaalaborar,conelobjetodequesuadaptaciónalmismosearápiday exitosa.  

Promoción.-movimientodelrecursohumanoparaquedesempeñeunnuevocargo,la 

promociónpodrádarsedemanerahorizontal,estoes:quesemuevaauncargodel 

mismonivelenunadiferenteárea;vertical,cuandodentrodesumismaáreaseleotorga 

uncargodemayornivel;ycruzadootransversal,cuandosemuevaelpersonalaun 

cargodemayornivelenunáreadistinta. 

5. REFERENCIAS 



 

96 

 

 

Manual defunciones.- contiene elconjunto denormas ytareas quedesarrolla cada 

funcionarioensusactividadescotidianas,indicaladependencia,elniveljerárquico,lasrespons

abilidadesyloscamposdeactuacióndecadaáreadetrabajo,asícomodecada puestodetrabajo. 

 

6. REGISTROSYDOCUMENTOS 

 

• Registrocontroldepersonal(RE-RHU-01) 

• Registroevaluaciónydesempeño(RE-RHU-02) 

• Documentogeneralcapacitacióny bienestar(DG-RHU-01) 

 

7. PROCEDIMIENTO  

 

7.1 Manualdefunciones 

 

Establecer unmanual  defunciones indicando loscargosdelaorganización, 

responsabilidadesy requerimientosconrespectoaeducación,formación,experienciay 

habilidades. 

 

Elgerenteadministrativoyderecursoshumanosesresponsabledeconsolidar la 

informacióndecadacargoenunsolodocumento. 

 

7.2 Selecciónycontratación 

 

Ellíderderecursoshumanosprocedea: 

 

• Revisarlavacante. 

• Analizar  elperfildecompetencias deacuerdo  alasnecesidades 

prescritasenelmanualdefunciones, modificaroelaborarelperfilencasode noexistir. 

• Revisar si  existen candidatos dentro dela  empresa, proponer ygestionar su 

promoción. 

Encasode nohabercandidatosinternosse aplicarántécnicasde difusiónexterna. 

ElLíderderecursoshumanosseencargaráderecibir lascarpetasdeloscandidatospara 
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elcargorequeridoynotificaalosentrevistadoslaresoluciónfinal. 

ElLíderdelcentroapruebaelcontratode trabajodelapersonamásidónea. 

 

7.2.1 Contratodetrabajo.Eltipodecontratoy 

suscondicionesserándeacuerdoalanaturalezadeltrabajo 

quelapersonavaarealizar,cumpliendosiemprelosmarcoslegales. 

 

7.3 Induccióndelpersonal. 

 

Lainducciónalpersonalserealizasegúnel  registrodecontroldelpersonal(RE-RHU-01). 

 

7.4 Capacitaciónyevaluación delpersonal 

 

Unavezdeterminadalacompetencia,ellíderderecursoshumanos  

diseñaelplandecapacitación. 

 

Losprogramasdecapacitaciónpuedenserdictadosporpersonaldelaempresa 

y/oporservicioscontratados,sedebeevaluarlaefectividaddelacapacitaciónrealizada 

alpersonaldelaempresadeacuerdoalregistroevaluaciónydesempeño(RE-RHU-02). 

 

Nota.-Cuandoserealiceunacapacitaciónoreunióninternasedebellevarelregistrode 

todoslosparticipantes/asistentesenelregistrocontroldepersonal(RE-RHU-01). 

 

7.5.1 SistemadeInformacióndeRRHH.  ElLíderderecursoshumanoses responsablede 

mantenerunarchivoactualizado contodaladocumentacióndelpersonal,encuantoaestudios 

ydesempeñoenelpuesto detrabajo.Estearchivodebecontenerlosiguiente: 

 

• Hojadevida 

• Certificadosyreferencias 

• Copiasdedocumentospersonales 

• Títulosprofesionales 

• Certificadosdeestudiosrealizados 

• Registrodeinducción 
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• Notificacionesalempleado 

• Registrodedeterminacióndecompetencia 

• Certificadosdecapacitación 

• Registrodeevaluacióndecapacitación 

 

4.7.6 Procedimientoderevisiónporladirección. 

 

 
 
 
 
 
 

 

 
RevisióndelSGC 

Código:PR-RSG-01 

Versión:00 

Página : 

Elaboro: 
 

Luis M Once Once 

Aprobó: 
 

Líderdelcentro 

FechaApr.: 
 

09-12-2013 

 

1. OBJETIVO  

 

Revisar el SGC para garantizar su cumplimiento, adecuación, eficacia y mejora 

continua. 

 

2. ALCANCE  

 

Desdelaplanificacióndelarevisiónhastalageneraciónde actasyplanesdeacción. 

 

3. RESPONSABLES 

 

Líderdelcentro 

Representantedeladirección 

 

4. DEFINICIONES  

 

Plande acción.-Comprendela determinacióndelassolucionespropuestas,las 

actividades,elplazodecumplimientoy losrecursosnecesariossiaplicaparamejorarlos 

procesosdelostemastratados. 
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5. REFERENCIAS 

 

NormaISO9001-2008.-Sistemade gestióndelacalidad.Requisitos 

 

6. REGISTROSYDOCUMENTOS 

 

• Documentogeneralinformaciónparalarevisiónporladirección(DG-RSG-01). 

 

7. PROCEDIMIENTO 

 

A pesar de las diversas definiciones de la categoría calidad, la mayoría de los autores 

coinciden en que el objetivo fundamental de la calidad se encuentra en satisfacer al 

cliente. 

Tabla 15.ProcedimientorevisióndelSGS. 
Actividad  Descripción Responsable 

 
Inicio 
 
 

Convocarareunión 
pararevisión 

 

 
Determinarinformación 

paralarevisión 
 

 
Resultadosdela 

revisiónporladirección 

 
 

 
Realizacióndela 

reuniónderevisión 
 
 
 
Fin 

 
 
 
Aintervalosplanificados laorganización  deberevisarelsistema 
degestióndela calidad,convocandoa reunióna todoslos 
involucradosdentrodel alcancedelSGC. 

 
 

Paralarevisiónporladirecciónreferirsea lainformaciónparala 
revisión. Ver(DG-RSG-01). 

 
Durante  lareunión seevalúan lasnecesidades demejorayla 
necesidad eefectuarcambiosenelSGC,incluyendo lapolítica 
delacalidadylosobjetivosdelacalidad. 

 
Delosresultados delarevisión porladirección seestablecen 
losplanes  deacción quedeben  incluir todas  lasdecisiones y 
accionesrelacionadascon: 

 
LamejoradelSGCysusprocesos. 
Lamejoradelproductoenrelaciónconlosrequisitosdelcliente, 
Lanecesidadderecursossiaplica. 

 
Semantieneregistrodelanóminadeasistentescomoevidencia 
delareuniónrealizada.Ver(RE-RHU-01). 

 
 
 
 
Representante dela 
dirección 

 
 
 

Representante dela 
dirección 

 
 
 
 
 
 
Gerentegeneral 
representante dela 
dirección 

 
 
 
Representante dela 
dirección 

Fuente: Autor 

4.7.7 Procedimientoanálisissituacionalydeterminacióndela demandadeservicios 

 

 
 
 

 

 
RevisióndelSGC 

Código:PR-ESM–01 

Versión:00 
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Página : 

Elaboro: 
 

Luis M Once Once 

Aprobó: 
 

Líderdelcentro 

FechaApr.: 
 

09-12-2013 

 

1. OBJETIVO  

 

Realizarunanálisisentodaslasáreasinteresadasparaofertarcursosdecapacitación, 

garantizandolasatisfaccióndetodaslaspersonasy entidadesencuestadas 

 

2. ALCANCE  

 

Desdelaencuestashastala tabulacióndelasmismas. 

 

3. RESPONSABLES 

 

Líderde gestiónoperativa 

Representantedeladirección 

 

4. DEFINICIONES  

 

Encuestas.-Copilardatosmediantecuestionarios. 

Tabulación.-Ordenardatospormediodetablas.Cotejarinformación. 

 

5. REFERENCIAS 

 

NormaISO9001-2008.-Sistemade gestióndelacalidad.Requisitos 

 

6. REGISTROSYDOCUMENTOS 

 

• Documentogeneralofertade servicios(DG-ESM-01). 

• Documentogeneraldeteccióndenecesidades.(DG-ESM-02) 

 

7. PROCEDIMIENTO 
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La revisión por la dirección es obligatoria, ISO 9001 apartado debe incluir todo el 

sistema de gestión de calidad, según la guía de revisión por la dirección que se incluye a 

continuación. 

 

Tabla 16. Procedimientoanálisissituacionalydeterminaciónde lademandadeservicios 
Actividad  Descripción Responsable 

 
 

Inicio 
 
 

Convocarareunión 
 
 
 

Determinarinformación 
paradetecciónde 

necesidades 
 
 

 
 

 
 

Realizacióndela 
reuniónderevisión 

 
 

 
Fin 

 
 

A intervalosplanificadoslaorganizacióndebe revisarlas 
necesidades decada área convocando a  reunión a  todos 
los involucrados enestetema. 

 
Cadalíderde áreaexpondrálas necesidadesde cadaárea 
encuestadayaseanpersonasengeneralempresasetc. 
Durantelareuniónse evalúanlas necesidadesy 
lanecesidadde efectuarcambiosenellas. 

 
Delosresultados obtenidos seobtendrá  losservicios  quese 
puedenofertarlosmismosque tendránqueserrevisadosporla 
dirección   yseestablecerán losplanes  deacción quedeben 
incluirtodaslasdecisionesyaccionesrelacionadascon: 

 
Elcumplimientodenecesidades 
La  determinación    de  la  demanda  de  servicios  para  
la satisfaccióndelasmismas. 

 
Semantieneregistrodelanóminadeasistentescomoevidencia 
delareuniónrealizada.Ver(RE-RHU-01). 

 
 

Representante  dela 
direccióny líderesdeárea 

 
 

Representante  dela 
direccióny líderesdeárea 

 
 

 
 
 
Representante  dela 
direccióny líderesdeárea 

 
 

 
 
Representante  dela 
direccióny líderesdeárea 

Fuente: Autor 

 

4.7.8 Procedimientoseleccióndeinstructores 

 

 
 
 
 
 
 

 

 
Seleccióndeinstructores 

Código:PR-SEC–01 

Versión:00 

Página : 

Elaboro: 
 

Luis M Once Once 

Aprobó: 
 

Líderdelcentro 

FechaApr.: 
 

09-12-2013 

 

1. OBJETIVO  

 

Definirunmétodoparaevaluarycontratarpersonalinstructoresparabrindarymantener 

unbuenniveldeinstructor. 

 

2. ALCANCE  

Resultadosde 
necesidadesengeneral 
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Este procedimiento es aplicable a todo el personal que envié sus carpetas como 

instructores. 

 

3. RESPONSABLE 

 

Líderdegestiónoperativa 

 

4. DEFINICIONES  

 

Instructor.-Personaaptaparainstruir,adiestrar,prepararenunaramadeterminada. 

 

5. REFERENCIAS 

 

Manual  defunciones.- contiene  elconjunto denormas ytareas quedesarrolla cada 

funcionarioensusactividadescotidianas,indicala dependencia,elniveljerárquico,las 

responsabilidadesy loscamposdeactuacióndecadaáreadetrabajo,asícomodecada 

puestodetrabajo. 

 

6. REGISTROSYDOCUMENTOS 

 

• Instructivoparalavaloracióndeinstructores(IT-SEC-01) 

• Registroseleccióndeinstructores.(RE-SEC-01) 

• Registrobancodeinstructores.(RE-SEC-02) 

 

7. PROCEDIMIENTO  

 

La  presente investigación tuvo como propósito principal la elaboración de un sistemade 

control de gestión para el proceso. 

 

En general, se aplicó satisfactoriamente la metodología seleccionada y se 

interrelacionaron adecuadamente cada uno de los elementos con el fin de incrementar la 

eficiencia del proceso. 
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Tabla 17. Procedimientoseleccióndeinstructores. 
Actividad  Descripción Responsable 

 
Inicio 

 
 
 

 
Revisarlavacante 
 
 
 
 
Bancodeinstructores 
 
 
 
 
 
Analizarelperfil 
 
 
 
 
Contratodelinstructor 
 
 
 
 
Fin 

 
 
 
Almomentode 
planificaruncursosinoexisteuninstructor acorde a 
las necesidades del curso a dictarse se procede a 
buscarlo. 

 
 

Eseldocumentomásidóneodeacuerdoalhistorialde 
nuestra 
empresasepuederecurriraunapersonaqueyahayapr
estado sus 
serviciosennuestraempresacasocontrarioproceder
a publicarrequerimientode 
capacitador,eneláreanecesitada. 

 
 

Delpersonalqueserequiereparaquedicteelcursode
acuerdo anuestrasnecesidades,  
modificaroelaborarunperfilencaso de noexistir. 

 
 

El asistente se encargará  de recibir    las carpetas   
de los 
candidatosparaelcargorequeridoynotificaalosentr
evistados laresoluciónfinal. 
 
 
ElLíderdelCentroapruebaelcontratode trabajode 
lapersona másidónea. 

 
 
 
Asistente             de 
gestiónoperativa 

 
 
 

Asistente             de 
gestiónoperativa 

 
 
 
 

 
 
 
Asistente             de 
gestiónoperativa 

 
 
 

Asistente             de 
gestiónoperativa 

 
 
 
 

Asistente             de 
gestiónoperativa 

Fuente: Autor 

 

4.7.9 Procedimientodediseñoyplanificacióncurricular. 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
Diseñoyplanificación curricular  

Código:PR-DPC-01 

Versión:00 

Página : 

Elaboro: 
 

Luis M Once Once 

Aprobó: 
 

Líderdelcentro 

FechaApr.: 
 

09-12-2013 

 

1. OBJETIVO  

 

Planificar,controlaryejecutarlasetapasdeldiseñocurricular. 

 

2. ALCANCE  
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Desdeladeteccióndenecesidadeshastalaplaneacióndelcurso. 

 

3. RESPONSABLES 

 

Lídergestiónoperativa 

Asistentedegestiónoperativa. 

 

4. DEFINICIONES  

 

DiseñoCurricular:Elaborarunplandeestudiolomásidóneoy aplicableposible. 

 

5. REFERENCIAS 

 

Planesyprogramasdeestudio:Documentoquedescribetodoslostemasquesedeben 

tratarduranteeldesarrollodecursodeacuerdoalasdiferentesaéreas. (DG-DPC-01). 

 

6. REGISTROSYDOCUMENTOS 

 

• Planes  y programas  de estudio  planos  (DG-DPC-01).     (Archivos  de 

lainstitución) 

 

7. PROCEDIMIENTO  

 

Para la evaluación del diseño curricular se propone un instrumento de evaluación y 

certificación del diseño de planes de estudio de las especialidades antes de su 

implementación en el proceso enseñanza-aprendizaje, con el objetivo de certificar su 

calidad, teniendo en cuenta su concepción pedagógica y de organización, acordes con 

los modelos pedagógicos contemporáneos, así como su pertinencia social. 

Todo proceso sistematizado requiere de una planificación, en este caso la  educación 

como proceso social no está ajeno a dicha caracterización.  

 

Tabla 18. Procedimientodediseñoyplanificacióncurricular. 
 

Actividad  Descripción Responsable 



 

 

 
Inicio 

 
 
 

Planificación 
Curricular 

 
 
No 

 
Primerdiseño 

curricular 
 
 
 

Si 
 

No 
Verificar 

factibilidad 
 
 
 
 

Si 
 

Diseñocurricular 
yValidación 

 
 
 
 

 
Revisar el 

diseñocurricular 
 
 
 

 
Si              Controlar 

cambios  

N
 

 
Verificarel 

diseñocurricular 
 
 
 

Fin 

4.7.10 Procedimientog
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r 

 

 
No 

 
 
 
 
Recibireltemadelcursoadictarse 

 
 
 
 

Seidentificade quese trataeltemasiesnuevoo ya 
existente 

 
 
 
 
 

Sieltema   esnuevo,severifica  lafactibilidadpara 
dictarlo deacuerdo con lo  ya establecido deno  se 
deberealizarotro. 

 
 
 

Serealizalasactividadesyplanesquesevanatratar enel
desarrollodelcurso. 
La validación  del diseño curricular   se realiza de 
acuerdo   a  la  experiencia   obtenida    por  cursos 
realizadosanteriormente. 

 
 
 

Serevisayverifica queeldiseñocurricular cumpla 
lasnormasdeestudiode planesy programasya 
establecidos 

 
 
 

Siexistecambiodeplanesy programasdeestudiose 
realiza lasmodificaciones necesarias ysehace  otro 
conloscambiosrealizados 

 
 
 

Eldiseñocurricular  realizadoseverifica deacuerdo 
conlasnecesidades acumplirenelcursoadictarse 
parasatisfacera todaslaspersonasquedeseen 
capacitarse. 

 
 
 
 

Serevisayverifica queeldiseñocurricular cumpla 
lasnormasdeestudiode planesy programasya 
establecidos 

 

Fuente: Autor 
 

gestióndelinventario. 

 

Gestióndeinventario 

Códig

Versión:

Página

a 

a 
e 

l 

e 
s 

a 
a 

e 
o 

o 
e 
n 

a 
a 

 
 
 
 
Asistente           de 
gestiónoperativa 

 
 
 

 
Asistente           de 
gestiónoperativa 

 
 
 
 
 
 

Asistente           de 
gestiónoperativa 

 
 
 
 
 

Asistente           de 
gestiónoperativa 

 
 
 
 

Asistente           de 
gestiónoperativa 

 
 
 

 
 
 
Asistente           de 
gestiónoperativa 

 
 
 
 

 
Asistente           de 
gestiónoperativa  

 
 
 
 
 

Asistente           de 
gestiónoperativa 

 

go:PR-GIN-01 

ón:00 

na : 
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Elaboro: 
 

Luis M Once Once 

Aprobó: 
 

Líderdelcentro 

FechaApr.: 
 

09-12-2013 

 

1. OBJETIVO  

 

Asegurarelcontrolydisponibilidadderecursos,asícomosuprotecciónydistribución 

enelcentrodecapacitación. 

 

2. ALCANCE  

 

Desdeelingresodemateriales,sualmacenamientoyprotección,egreso einventario. 

 

3. RESPONSABLE 

 

Líderde gestióndeinventario 

 

4. DEFINICIONES  

 

N/A 

 

5. REFERENCIAS 

 

N/A  

 

6. REGISTROSYDOCUMENTOS 

 

• Registroinventariofísicodemateriales(RE-GIN-01) 

• Registrosolicituddecompra(RE-GIN02) 

• Registrosolicituddemateriales (RE-GIN-03) 

 

7. PROCEDIMIENTO  

 

Tabla 19. Procedimientogestióndelinventario. 
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Actividad  

 
Descripción 

 
Responsable 

 
Inicio 

 
Emitirsolicitudde          

compra 

Recibirmateriales           
 

Informara  
compraspara 
notificaral 
proveedor 

No        Verificar 
materiales 

SI 
Ingresarmateriales 

 
Controlarinventario 

Distribuirmateriales          

 
Fin 

 
 
 

 
 
Seemite  lasolicitud decompra, allíder  encargado 
de realizarlaadquisición. 

 
Larecepciónde materialesse realiza 
bajolacopiade la orden  de comprayelregistrode 
recepcióndemateriales cuandoaplique. 

 
 

Severificaquelosmateriales  adquiridos,  
cumplancon losrequerimientosespecificados. 

 
 

Losmaterialesingresanal 
inventario,segúnelcódigo asignadoyse 
almacenanenunambientequegaranticesu 
buenestadoVer(RE-GIN-01). 

 
Serealiza el  control deinventario aintervalos 
planificados 
paralacontinuadisposiciónderecursos. 

 
Se 
proporcionalosmaterialesatodaslasáreas,segúnsus 
requerimientos,enbasealasolicituddemateriales. 

 
 
 

 
 
Líder gestión 
deinventario 

 
Líder gestión 
deinventario 

 
 
 

 
 
Líder gestión 
deinventario 

 
 
 

Líder gestión 
deinventario 

 
 

Líder gestión 
deinventario 

 
 
Líder gestión de  
inventarioyasistente 

 

Fuente: Autor 
 

 
4.7.11 Procedimientoevaluacióndelcurso 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

Evaluacióndelcurso 

Código:PR-EDC-01 

Versión:00 

Página : 

Elaboro: 
 

Luis M Once Once 

Aprobó: 
 

Líderdelcentro 

FechaApr.: 
 

09-12-2013 

 

1. OBJETIVO  

 

Evaluaralosestudiantesparasabercuántohaaprendidoduranteeltiempoqueasistieron 

alacapacitación. 

 

RE-GIN-03 

RE-GEF-04 

RE-GIN-04 
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2. ALCANCE  

 

Desdeelprimerohastaelúltimotemaquesetratóenlacapacitación 

 

3. RESPONSABLES 

 

Instructor 

 

4. DEFINICIONES  

 

Evaluación.-Testoexamenquesirveparasabercuántoseaprendidoocaptado. 

 

5. REFERENCIAS 

 

Registro evaluación alos  alumnos yalinstructor: Documentomediante elcual se 

evalúaalosalumnosyalinstructor. 

La evaluación de la calidad comprende aquellas actividades realizadas por una empresa, 

institución u organización en general, para conocer la calidad en ésta. Supervisa las 

actividades del control de calidad. A veces se define como "el control del control de 

calidad". 

Los modelos de calidad más conocidos en el mundo son el Deming, Malcolm Baldrige, 

EFQM, etc. 

 

6. REGISTROSYDOCUMENTOS 

 

• Registroevaluaciónalinstructor (RE-EDC-02) 

• Registroevaluaciónalalumno(RE-EDC-03) 

7. PROCEDIMIENTO  

 

Tabla 20.Procedimientoevaluacióndelcurso. 
 

Actividad  Descripción Responsable 
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Inicio 
 
 

 
Realizaruntest  
deevaluación 

 
 
 

 
Tomar  el  test  
deevaluación 

 
 
 

 
 

 
Entregar resultados 

 
 

 
 
Fin 

 
 
Hacerlaevaluaciónconpreguntasrelacionadasatodos los 
temas tratados   en el curso. En el caso de la 
evaluacióndelinstructorse realizaraconpreguntasde 
acuerdo    a  su  desenvolvimiento   durante  todo  el 
desarrollodelmismo. 

 
 
 

 
Las dos evaluaciones se  tomaran en conjunto en un 
lapsodeunahorayquinceminutos 

 
 
 
 
 

Una vez culminado   el tiempo de la evaluación  el 
instructor  se   tomara  dos  días  para  entregar  los 
resultadosobtenidos(elinstructorsolo calificarala 
evaluación alosalumnos conrespecto alcurso  ylas 
evaluaciones  con   respecto  al  instructor  entregar  a 
gestiónoperativa) 

 
 
 
 

Capacitador 
 
 
 
 
 
 

Capacitador 
 
 
 
 
 

 
 
Capacitador 

Fuente: Autor 
 

 

4.7.12 Procedimientoentregadecertificados 

 

 
 
 
 
 
 

 
 

Entregadecertificados 

Código:PR-CER-01 

Versión:00 

Página : 

Elaboro: 
 

Luis M Once Once 

Aprobó: 
 

Líderdelcentro 

FechaApr.: 
 

09-12-2013 

 

1. OBJETIVO  

 

Entregarloscertificadosaloscapacitadosalculminarelcursodecapacitación. 

 

2. ALCANCE  

 

Desdelaevaluacióncorrespondientehastaaprobacióndelcursomedianteelinformede 

aprobaciónqueentregaelinstructor. 

 

3. RESPONSABLES 
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Instructor 

Líderde gestiónoperativa 

 

4. DEFINICIONES  

 

Certificado.-Documentoenelqueconstaelnombredelcursoqueseapruebaylashoras 

claserecibidas 

 

5. REFERENCIAS 

 

Registro alumnos aprobados:Documento en donde se especifica el nombre de  los 

alumnosqueaprobaronelcursoycumplieroncontodoslosrequisitosdeaprobación. (RE-

CER-02). 

 

 
6. REGISTROSYDOCUMENTOS 

 

• Registroalumnosaprobados(RE-CER-01) 

• Registroordendepago(RE-CER-02) 

 

7. PROCEDIMIENTO  

 

Cuando la organización o su cliente quieran llevar a cabo la verificación en las 

instalaciones del proveedor, la organización debe establecer en la información de 

compra las disposiciones para la verificación pretendida y el método para la liberación 

del producto o servicio. 

 

Así, pueden distinguirse los certificados de sistemas de gestión de calidad, los que 

certifican a las personas que se dedican al ámbito de la gestión de la calidad dentro de la 

empresa o las certificaciones específicas de cada sector. 

A continuación tenemos el procedimiento para la entrega de certificados. 

 

Tabla 21. Procedimientoentregadecertificados. 
Actividad Descripción Responsable 
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Inicio  
 
 
Mediantela evaluaciónque aplicaraelinstructory 
alcanzando el puntaje correspondiente se  
realizara la listadealumnosaprobados. 

 
 
 

Conjuntamente    con  el  informe  del  instructor  
de alumnosaprobadosy conel registrode 
lasórdenesde 
pagoseprocedealllenadodelrespectivo  formatodel 
certificado 

 
 

Unavezllenadoyfirmadosloscertificadosseprocede 
a 
surespectivaentrega(loscertificadosseentregaraen 
secretaria) 

 
 
 
Asistentegestión 
operativa 

 
 
 
 

 
Asistentegestión 
operativa 

 
 
 
 

 
Asistentegestión 
operativa 

Verificarlosalumnos 

queaprueban 

 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

Fuente: Autor 

 

4.7.13 Procedimientogestiónfinanciera 

 

 
 
 
 
 
 

 
 

Gestiónfinanciera 

Código:PR-GEF-01 

Versión:00 

Página : 

Elaboro: 
 

Luis M Once Once 

Aprobó: 
 

Líderdelcentro 

FechaApr.: 
 

09-12-2013 

 

1. OBJETIVO  

 

Asegurarlaprovisióndematerialesypagosalpersonalqueenelcentrolabora. 

 

2. ALCANCE  

 

Desdelainformacióndelrequerimientodematerialesyadquisición,hastaelcontroly 

evaluacióndeproveedores. 

 

3. RESPONSABLE 

 

Líderdegestiónfinanciera 

 

RE-CER-01 

RE-CDC-01
 

Entregarlos               
Certificados 

 

Llenar los 
Certificados 

 

Fin  
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4. DEFINICIONES  

 

Ordendecompra:Documentoemitidoporelresponsabledegestiónfinancieraalos 

proveedores,paralaadquisicióndelosproductosy serviciosrequeridos. 

 

Registrodeevaluacióndeproveedores.-Registrodeloscriteriosparalaevaluacióny 

seleccióndeproveedores. 

 

Orden de pago.-Documento emitido por el responsable de gestión financiera para 

realizarelpagodeproductosy serviciosadquiridos. 

 

5. REFERENCIAS 

 

Solicituddecompra.-Documentoquedefinedeformaclarayprecisalosproductos 

requeridospreviosuadquisición.(RE-GIN-01). 

 

6. REGISTROSYDOCUMENTOS 

 

• Ordendecompra(RE-GEF-04) (Archivosde lainstitución) 

• Registrodeevaluacióndeproveedores(RE-GEF-06)(Archivosde lainstitución) 

• Registro  de  calificación  de  proveedores  (RE-GEF-07)  (Archivos  de  

lainstitución) 

 

7. PROCEDIMIENTO  

 

A pesar de las diversas definiciones de la categoría calidad, la mayoría de los autores 

coinciden en que el objetivo fundamental de la calidad se encuentra en satisfacer al 

cliente. Si la base de la actividad de una empresa es crear valor añadido, los sistemas de 

calidad asegurarán que ese valor llegue íntegro al cliente y la satisfacción de los mismos 

dentro de la institución. 

Tabla 22. Procedimientodegestiónfinanciera. 
Actividad  Descripción Responsable 



 

 

 
Inicio 

 

 
Recepcióndela       

solicitudde 
compra 

 
 
 

No 
Verificar 

 
 

 
Si 

 
Seleccionar 
proveedores 

 

 
No 

Proveedor 
Nuevo 

 
 

 
 

Si 
 

 
Calificaciónde 
proveedores 

 
 
 
 

Emitirordende 
compra 

 
 

 
Seguimientode 

laordende 
compra 

 
 

Evaluar               
 

proveedores 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

Cumple la  
Satisfacción 

Comunicar al 

Fin 
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a       RE-GIN-01 

r                

 
Serecibelasolicitud decompra  emitida por 
gestióndeinventario. 

 
 
 

Se   verifica  la  información  descrita  en  
la solicituddecompra. 

 
 

Deacuerdoa losproductosdescritosenla 
solicitudde comprase realizalaselecciónde 
proveedores. 

 
 
 

Revisarsi setratadeun proveedoreventualo 
permanente. 

 
 
 
 

La  calificación    se  realiza  a  proveedores 
nuevos, enfunción  delimpacto delproducto 
adquiridodurantelarealizacióno sobreel 
servicio.Ver(RE-GEF-07). 

 
 
 

Seelaborayemitelaordendecompra. 
 
 

Se realiza el seguimiento  de la compra   y 
durantelarecepciónenGestióndeinventario 
omantenimiento cuando aplique, severifica; 
laconformidad   deacuerdoalosrequisitosde 
compraestablecidosenlasolicituddecompra. 

 
 
 
La evaluación   de proveedores  se realiza a 
intervalos   planificados,        controlando   
la capacidad   para   suministrar   servicios   
de 
acuerdoconlosrequisitosdelaorganización. 
Se   mantiene   registro   de   los   
resultados obtenidos. 

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

 

 
L
f

 
 
 

L
f

 
 

L
f

 
 
 
 

L
f

 
 
 
 

L
f

 
 
 
 
 
 

L
f

 
 

 
 
L
f

 
 
 
 
 

 
 
 
L
f

 
 
 
 
 

L
f

Fuente: Autor 

RE-GEF-04 

Comunicar al 
proveedor 

Líder    de    gestión 
financiera. 

Líder    de    gestión 
financiera. 

Líder    de    gestión 
financiera. 

Líder    de    gestión 
financiera. 

Líder    de    gestión 
financiera. 

Líder    de    gestión 
financiera. 

 
 
Líder    de    gestión 
financiera. 

 
 
 
Líder    de    gestión 
financiera. 

Líder    de    gestión 
financiera. 
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4.7.14 Procedimientodemantenimiento 

 

 
 
 
 
 
 

 
 

Mantenimiento 

Código:PR-MAN-01 

Versión:00 

Página : 

Elaboro: 
 

Luis M Once Once 

Aprobó: 
 

Líderdelcentro 

FechaApr.: 
 

09-12-2013 

 

1. OBJETIVO  

 

Asegurarquetodalainfraestructura,seencuentrenenóptimascondicionesdeoperación y 

disponiblesparasuuso. 

 

2. ALCANCE  

 

Aplicaatodalainfraestructuraqueintervieneeneldesarrollodeloscursosenelcentro 

decapacitación. 

 

3. RESPONSABLES 

 

Líder demantenimiento 

 

4. DEFINICIONES  

 

Calibración:Eslacomparaciónentreunequipooinstrumentodemediciónyunpatrón de  

calibración internacional, también se  refiere al conjunto de operaciones que se 

realizanenlasmáquinasdesoldaduraparasuregulaciónybuenfuncionamiento. 

 

Patrón:Esunaunidaddemedidaestándarquesirvecomoreferenciaparalacalibración 

deequiposeinstrumentosafines. 

 

Plandemantenimientopreventivo:Comprendelaprogramacióndeinspecciones,tanto de 

funcionamientocomode seguridad,ajustes,reparaciones,análisis,limpieza, 

lubricación,calibración,quedebenllevarsea caboenforma periódicaenbasea una 
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programaciónestablecidaynoauna demandadeloperarioousuario. 

 

Infraestructura: Serefiereaedificios,máquinas,equipos,sistemas,transporteque 

intervienenenlarealizacióndeunaactividad. 

 

5. REFERENCIAS 

 

Catálogos:Documentosdel fabricanteque detallarecomendacionesparalaoperacióny 

revisiónperiódicademáquinas,herramientasuotrosequipos. 

 

Procedimientocalibracióndemáquinas:Documentoquedetallaelprocesonecesario 

paraasegurarquetodaslasmáquinassoldadorasseencuentrenencondicionesóptimasdeopera

ción. 

 

6. REGISTROSYDOCUMENTOS 

 

• Registroplandemantenimientopreventivo(RE-MAN-01)*  

• Registrolistadeequiposeinstrumentos(RE-MAN-02)*  

• Registrodemantenimiento(RE-MAN-03)*  

• Registroordendemantenimiento(RE-MAN-04)*  

• Registroetiquetade calibración(RE-MAN-05)*  

(*Archivosdelainstitución) 

 

7. PROCEDIMIENTO  

 

La alta dirección debe revisar el sistema de gestión de la calidad de la organización, a 

intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia 

continuas. La revisión debe incluir la evaluación de las oportunidades de mejora y la 

necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestión de la calidad, incluyendo la 

política de la calidad y los objetivos de la calidad. 

 

Tabla 23. Procedimientodemantenimiento. 



 

 

 
Actividad

 
 
 

 

Infraes
 
 
 

Compras 
 
 

No            
 

1 

 
 
Si 

 

 
 

 
 
 

 
 
 
Instrumentos patrón Emi t i r  o rd en  d e
yequipos mantenimiento 
decomputo 

 
 
 
Contrato   
externo 
 

 Ejecuta
mantenimiento

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

4.8 Levantamientode

 

Monitoreo del plan
De mantenimiento

Solicitud de 
Repuestos 

Funcionamiento

Actualizar el plan
De mantenimiento
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d 
 

Descripción 

Identificar 
structura 

Ingresaral  
inventario 

 
 
 
 
Se determina la necesidad de  una nue
infraestructura y  se  comunica a gesti
financiera para su adquisición,  cas
contrario   se revisa el estado. 

 
 

 
 
Serevisaelestadodeinfraestructura;  
ademásdel estadode componente
repuestossiaplica.Cuando una nue
infraestructura   no pase la revisión 
notificaagestiónoperativa 

 
 
 
 

Seactualizaelinventario,incluyendo: 
CatálogosRepuestosy 
Otrosdocumentos. 

 
 

 
Se generao monitoreael plan
mantenimiento preventivo,según
programado.El plande mantenimien
identificaalosequiposy/oáreasde 
laplantaquerequierendemantenimiento. V
(RE- MAN-01). 

 
 
El mantenimiento de máquinas se  realiza 

considerandolasrecomendacionesde la  
“mejor suposición”. Todos los  
instrumentos odispositivos demedición 
calibrados deben  seridentificados con 
unatarjetade calibraciónindicandola 
fechaparala próximacalibración.Ver(RE-
MAN-05). 

 
 
 

Una vez realizado el trabajo 
mantenimiento se revisa  su correc
funcionamiento y  registra. Ver. (R
MAN-03). 

 
 

 
 
 
Conlosresultadosobtenidosseactualizaelp
nde mantenimientopreventivo. 

 
 
 
 
 

 

o rd en  d e 

arel 
to 

Fuente: Autor 

odeinstructivosdetrabajo. 

Inicio 

Revisar el  
estado 

Monitoreo del plan 
De mantenimiento 

2 
Revisar el 

Funcionamiento 

Actualizar el plan 
De mantenimiento 

Fin  

 
Responsable 

eva 
tión 
aso 

esy 
eva 

n se 

nde 
nlo 
nto 

Ver 

a 
a  
s  
n 
n 
a 
-

de 
ecto 
RE-

pla

 
 

 
 
Líder            de 
mantenimiento 

 
 
 
 

 
 
Líder            de 
mantenimiento 

 
 
 
 
 
 
 

Líder            de 
mantenimiento 

 
 
 
 

Líder            de 
mantenimiento 

 
 
 
 
 
 
 
 

Líder            de 
mantenimiento 
 
 
 
 
 
 
 

Líder            de 
mantenimiento 
 
 
 
 

 
 
 
 
Líder            de 

 mantenimiento 
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La   documentación  del  sistema  de   gestión  de   calidad  debe  incluir  los 

documentosrequeridospor la organización,losinstructivosdetrabajo, documentanlas 

tareasdeunprocedimientoconelfin declarificarlainformaciónparaasegurarsedela 

eficazplanificación,operacióny 

controldesusprocesosrequeridosporestaNorma.(4.NORMAISO). 

 

Estetipode documentossirvenala organizacióncomoguíadeentrenamientoo 

consulta,paraaquelempleadonuevo;o   como  

medioinformativo,yaqueestablecenresponsabilidades, 

evitanolvidos,malasinterpretacionesoaplicacionesyhastapérdida detiempo. 

 

Nosololosprocesoscomotal debenestardocumentados,sinotambiénaquellas 

operacionesconcriticidaddentrodelaorganización. 

 

Debenserredactadosporlosimplicadosconayudadesu inmediatosuperior, mejorándolos 

continuamenteparaaplicarlos, demostrandouna vezmásque:“loque se dicesehace”. 

 

Laaplicacióndeinstructivosdetrabajodebe ser presentadaensusversiones 

pertinentesydebenpermanecerdisponiblesenlospuntosdeuso(trabajo). 
 
 
4.8.1 Instructivovaloracióndeinstructores. 

 

 
 
 
 
 
 

 
 

Valoracióndeinstructores 

Código:IT-SEC-01 

Versión:00 

Página : 

Elaboro: 
 

Luis M Once Once 

Aprobó: 
 

Líderdelcentro 

FechaApr.: 
 

09-12-2013 

 

1. OBJETIVO  

 

Realizaruncorrectoanálisisdelascarpetasparainstructores. 

 

2. DESCRIPCIONDELASACTIVIDADES  

 

Tabla 24. Instructivovaloracióndeinstructores. 
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Actividad  Descripción Responsable 

 
Inicio 

 
Difundir 

necesidadde             RE-PLC-01 
instructor 

 
 
 

Receptar 
carpetas 

 
 

 
Analizar 
carpetas 

 
 
 

Calificar 
documentos                RE-SEC-01 

 
 
  
 

Informar 
selección 

 
 

Elaborarlista 
deinstructores 

calificados 
 
 

 
Fin 

 
 
Previadetecciónde necesidadesy unavez 
planificado loscursosadictarsesedifundeya 
seaenprensa,televisióno radioeltipode 
instructor que se  necesita en las áreas 
requeridas.(Porellapsode1mes) 

 
Enellapsode15díasa partirdeltérminode 
difusión  se   receptara  las  carpetas  de   las 
personasinteresadas. 

 
 

Lascarpetasreceptadassonanalizadasparaver 
sicumplenonoconlosrequisitosestablecidasy 
poderprocederconlacalificacióndelas 
mismas. 

 
Secalificade acuerdoalRE-SEC-01elque 
consta. 
1.-EducaciónFormal 
2.-Capacitaciónadicional. 
3.-Experiencia 
4.-Asignacióndetrabajo. 
Los4parámetros consusrespectivos puntajes 
de selecciónyvaloración 

 
Conlosresultados  preparar  uninformedelos 
instructoresseleccionados 

 
 

Conlascarpetas  calificadaselaborarunbanco 
deinstructoresqueseráncontratados 

 
 
Líderdegestión 
operativa 

 
 
 
 

 
Líderdegestión 
operativa 

 
 
 

Líderdegestión 
operativa 

 
 
 

Líderdegestión 
operativa 

 
 
 
 

 
 
 
Líderdegestión 
operativa 

 
 

Líderdegestión 
operativa 

Fuente: Autor 

 

4.9 PLANES 

 

LosPlanessonel resultadodelprocesode planeaciónproyectadaallogrodelos 

objetivosinstitucionalesdelaempresay puedendefinirsecomodiseñosoesquemas 

detalladosdeloquehabrádehacerseenelfuturo,y lasespecificacionesnecesariaspara 

realizarlos. 

 

Tienen  como  finalidad  básica  el   establecimiento  de  guías  generales  de 

planeación;seconcibecomoelprocesoqueconsisteendecidirsobrelosobjetivosde 

unaorganización,sobrelosrecursosqueseránutilizados,y laspolíticasgeneralesque 

orientaránlaadquisicióny administracióndetalesrecursos,considerandoalaempresa 

comounaentidadtotal. 
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4.9.1 Plandenegocios.  

Unaorganizacióndebeplanificarunsistemadegestióndecalidad,basadoenla 

NormaISO9001-2008para: 

 

• Asegurarsedeladisponibilidadderecursosnecesarioparaapoyarlaoperacióny el 

seguimientodelosprocesos. 

 

• Implementar  y mantener  el sistema de gestión de la calidad y mejorar 

continuamentesueficacia. 

 

Elplandenegociossedefinecomounaformadepensarsobreelfuturodel 

negocio:adondeir;cómoirrápidamente,oquéhacerduranteelcaminoparadisminuirlaincertid

umbrey losriesgos.Argumentatantoacortocomomedianoplazouna 

descripcióndetalladadelosserviciosy productosqueseofrecen,lasoportunidadesde 

mercadosqueposeenycómoestádotadode recursostangiblese intangibles,quele permitan 

determinada competitividad ydiferenciación entre  competidores yaliados; para 

concretar   las estrategias  en términos técnicos,   económicos,  tecnológicos  y 

financieros. 

 

Incluyenlasaccionesy estrategiasfuturasquedeberánejecutarse,tantoporel 

empresariocomoporsuscolaboradores,utilizandolos recursosque disponela 

organización,procurandoellogrodedeterminadosresultados(objetivosymetas)yque 

almismotiempo,establezcalosmecanismosquepermitiráncontrolardichologro. 

 

Elplande negociosdeterminacomovaafuncionarel negocio,cómocapitalizar, dirigiry 

hacerpublicidadalmismo,permiteestablecercontactosconterceros,yasean 

nuevossociosodesoportefinancierocomopotencialesproveedoresy clientes,etc. 

 

Paraeldesarrollodeunplandenegociose realizaunanálisisde losdiferentes 

factoresqueintervienenenél.Estedebeincluirlospasoshaciaeléxitoylosindicadores 

paraevaluartaléxito. 

Lamalaplanificacióny lafaltadepreparaciónbásicahacenfracasaralagran mayoríade 

losnegocios,eahíla importanciaderealizarunplandenegocios. 

Laestructuraestácompuestapor lassiguientesetapas: 
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Tabla 25. Etapasdelplandenegocio 
 

 

 

 

 

 

 
1.-Resumen ejecutivo 

 1.-IdeadeNegocio 

2.-  Equipos    directivos   y  promotores   

del negocio 

3.-Estadodedesarrollodelnegocio 

4.-Plandeimplantación 

5.-Productos/    servicios:    diferenciación 

respectoalacompetencia 

6.-Públicoobjetivo 

7.-Tamañomercadopotencial 

8.-Escenariocompetitivo 

9.-Inversión  requerida 

  

5.-Estrategias 

 5.1.-Estrategiademárqueting 

5.2.-Estrategiadeposicionamiento 

5.3.-Estrategiadeexpansión  

    

 

 
6.-Requerimientos 

tecnológicos 

  
6.1.-Tecnología requerida 

6.2.-Hardware  requerido 

6.3.-Software requerido 

6.4.-
Otratecnologíaclaveparaelnegocio

6.5.-Valoración 
delcosteentecnología 

       
 

2-Definicióndel 

negocio 

  
2.1.-Característicasdelnegocio 

2.2.-Producto/servicioofrecidos 

2.3.-Valorañadidodelproducto/servicio 

2.4.-Ventajascompetitivas 

  
7.-Equipo  directivo y 

organizacióninterna 

  
7.1.-Perfildelequipodirectivo 

7.2.-Organigramaempresarial 

7.3.-Objetivosdetuempresa 

7.4.-Controldegestión 

       
 

 

 

 
3-Público objetivo y 

mercado potencial 

  
 
3.1.-Publicoobjetivo 

3.2.- Necesidades  que satisface y grado de 

motivación detusclientes 

3.3.-Segmentacióndeclientes 

3.4.-Tamaño   de   mercado    y   mercado 

potencial 

3.5.-Característicasdelsector/subsector 

  

 

 

 

8-Modelo denegocio y 

planeconómico- 

financiero 

 8.1.-Inversión  inicial 

8.2.-Plandefinanciación 

8.3.-Fuentesdeingresos 

8.4.-Previsión  
volumendeingresos 

8.5.-Previsión  Volumendegastos 

8.6.-Previsión  delacuentadePyG 

8.7.-Previsión  detesorería 

8.8.-Balancesprevisionales 

8.9.-Puntodeequilibrio 

        

 
 
 

4-Plandemarketing 

  
4.1.-Análisiscompetitivo 

4.2.-Objetivoscomerciales 

4.3.-Principales magnitudes nofinancieras 

4.4.-Estrategias depromoción ypublicidad 

  

 
 
 

9-Análisis F.O.D.A 

  
 
9.1.-Análisis  del mercado:  
oportunidades y 

amenazas 

9.2.-Análisisinterno:fortalezas 
ydebilidades 

Fuente: Autor 

 

4.9.2 Plandeseguridadindustrial.  De acuerdoa loestablecidoenlaNormaISO9001-

2008,laorganizacióndebe 

determinarygestionarunambientedetrabajonecesarioparalograrlaconformidadcon 

losrequisitosdelproductooservicio. 

 

En toda empresa existen situaciones o  actividades que  pueden ocasionar accidentesde 

trabajo,enfermedadesy lesionesalostrabajadores.Es porello,quese 

consideradegranimportanciacontarcon unplandeseguridadindustrialque abarque sistemas 

de prevención  de riesgos, incluyendo  normas de seguridad,   señales y evaluaciones 

previasqueindiquenlosdistintosescenarios  enlosquesepuedenver 

involucradastodaslaspersonasquehacenparte dela empresaalmomentodeejercerlas 
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laborespropiasdeltrabajodesempeñado(HODSON, 1997) 

 

Elimplementary mantenerunplandeseguridadindustrialadecuadopermiteala 

organizacióngarantizarlaintegridaddelaspersonas,concientizarencadaunodeellos 

suimportanciay queestosasuvezsesientancomprometidosconél,dadoquemuchas 

veceslaresponsabilidadessóloasumidaporlagerenciao eljefe deseguridaddela 

empresa,loqueesnecesariomásnosuficienteparaqueestesedesarrollea plenitud.Es 

importantequeenlasorganizacionessecreeunaculturade seguridadparaqueesta 

perdure,seaaplicaday reconocidaportodos. 

 

La seguridadindustriales untema demejora continua,porestardirectamente 

relacionadaconlacontinuidaddelaorganizacióneidentificarmejorasenlosprocesosy 

enlasinstalacionesconobjetodeminimizarlosdañospotencialesyaqueunaccidente 

detrabajoocualquierotroeventonodeseadoconsumentiempodeproduccióny hasta 

puedellevaralcierredefinitivo. 

 

La seguridad absoluta es inalcanzable, y  que por tanto puede ocurrir un 

accidente,peronoseadmitequeéstetengacomocausaunpeligrobienidentificado; 

puessiseidentifica,hayquedisponerlos mediosde protecciónadecuadosparaque 

desaparezcatalpeligro. 

 

UnPlandeseguridaddebecontenerdisposicionesgenéricasrelativasa: 

 

1. Informaciónsobreelsistemadegerenciaysobrelaorganizacióndelainstalación 

convistaalaprevencióndeaccidentesmayores. 

 

2. Descripcióndelentornode lainstalación(demográfico,meteorológico,hidrográfico, 

etc….) 

 

3. Descripciónde lainstalación(coninventariodesustanciaspeligrosas,descripciónde 

procesos,métodosdeoperación,…) 

4. Análisisderiesgosy métodosdeprevención(queeselnúcleotécnicodelasmedidas 

aadoptarparapreveniroevitarderaízlosaccidentes,y quepresentauna fenomenología   

variadísima   en función del tipo de instalación,   nivel de las magnitudesfísicasy 
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demás). 

 

5. Medidas de protección e intervención para limitar las consecuencias de los 

accidentes,   (queeselotrogranpilartécnicodelaSeguridad,yquecomienzapor 

requerirunareddesensoresy monitoresque permitanconocerlaevolucióndeun 

accidente). 

 

También se realizara inspecciones a los sistemas yequipos de extinción de 

incendio,conelfinde:(HODSON, 1997) 

 

• Verificarelordenylalimpieza. 

• Verificarelsistemadedetecciónycombatedeincendios 

• Verificarlailuminacióny laventilación,sobreloslugaresdetrabajo 

 

Ademásde: 

 

• Lacorrectaoperatividaddelasmáquinas,equiposyherramientas. 

• Lacorrectafuncionalidady mantenimientodelosequipos 

• Laejecucióndeinspeccionesrutinariasconelfindedetectarycorregiractoso 

condicionesinseguras. 

 

Portanto,laempresadebebrindarunambientedetrabajoseguroy saludablepara 

todoslostrabajadoresy almismotiempoestimularlaprevencióndeaccidentes. 

 

4.9.3 Plan demantenimiento.Elplandemantenimientoconstituyeuna  herramientaque 

le permiteala organizacióncumplirconlosrequisitos6.3y7.6delaNormaISO9001-

2008,paraesto es necesariollevara cabouna 

inspecciónordenadadetodoslosedificios,espaciosde 

trabajo,serviciosasociados,equipospara losprocesos,transportes,sistemasde 

comunicación einstalaciones, conintervalos  decontrolparadetectaroportunamente 

cualquierdesgaste,rotura,ajuste,cambioocalibraciónsiesnecesario;de modoquese 

prolonguelavidaútily semantengapermanentementelosequiposeinstalacionesensu 

mejorestadoparademorasenlosresultados.(HODSON, 1997) 
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Implementar un  plan de mantenimiento preventivo proporciona una 

infraestructuradefinidaentérminosde objetivos,calidad,desarrollo,costos,eficiencia, 

confiabilidad(culminaciónatiempo),medidasdeseguridady renovación,permitiendo 

cubrirlasnecesidadesdelaorganización. 

 

Laplanificacióndelmantenimientorequieredelinventariodelainfraestructura, 

derecursos(repuestos,herramientas,manodeobra,etc.),y unregistrodondese 

calendarizatodaslasactividadesrequeridasen unciclodeterminadode tiempo 

denominadoplande mantenimiento,por loqueesnecesario: 

 

1. Determinarmetasyobjetivos 

 

2. Establecer los requerimientos para el mantenimiento preventivo, ¿qué debe de 

incluir?y¿dóndedebedeiniciar?; decidirquétanextensopuedeserel programade 

mantenimientopreventivo,enfunciónde: 

 

a. Maquinariayequipoaincluir. 

b. Áreasdeoperaciónaincluir. 

 

3. Inicialmentesedebecontarconunlistadodeequipodetallado,listadosderutinas 

quefacilitesucontroly 

uncalendariodecriteriosqueindiquelafrecuenciadelostrabajosdemantenimientoprevent

ivo,personal,contratistasy repuestosomateriales queseránempleados. 
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CAPÍTULO V 

 

 

5. CONCLUSIONESYRECOMENDACIONES  

 

5.1 Conclusiones 

 

Como resultado de la investigación de campo se  ha  logrado realizar la 

documentaciónnecesariaparapoderimplementarlasNormasISO9001-2008en el 

ServicioEcuatorianodeCapacitaciónProfesional“SECAP”centromúltiple Tena. 

 

LoscompromisosdecalidadqueSECAPvisualizaparasuservicioenelfuturo 

danorigenalcrecimientonacionalaniveldecentrosdecapacitaciónprofesional. 

 

Una  ventaja del enfoque basado en procesos es  el  control continuo que 

proporcionasobrelos vínculosentrelos procesosindividualesdentrodelsistema 

degestión,asícomosobresucombinacióneinteracción. 

 

Elsistema degestióndela calidad,basadoenlaNormaISO9001-2008permite 

formalizarlaspolíticasorganizacionales  enlascualesseencuentraninmersos procesos, 

procedimientos, registros, flujos e instructivos para  un  adecuado procesoencuantoa 

lacapacitaciónserefiere.Ademáslosprocesosdentrode 

SECAPserándocumentados,normadosy estandarizados. 

 

5.2 Recomendaciones. 

 

Laaltadireccióndelaorganizacióndeberealizarunaevaluaciónperiódicadel 

sistemadegestiónporvalores,informándosesobresupertinencia,y definela necesidad  dehacer 

ajustes reiniciando todo  elproceso deplanear –hacer – verificar–actuar. 

 

Unavez implementadoelsistemadegestióndela calidad,corresponde 

institucionalizarelcontrol,mantenimientoymejoracontinuadelmismo. 
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Siendopartesconstitutivasdelmanualdecalidad,sesugieremedirelgradodelcumplimientodelos

objetivosypolíticadecalidad yenparticular delasatisfaccióndelcliente. 

 

E l  SECAPqueenelmenortiempoposibleoconautogestiónpor partedellíderdelcentro 

queseencuentra en laactualidad proceda  ala 

certificaciónyaplicacióndeldocumentoparaadelantodelmismo. 

 

SECAPdebeprogramaruncursodirigidoatodaslaspersonasqueformenparte 

delcentrodecapacitaciónconelobjetivode dara conocersobreelsistemade 

gestióndecalidadaseraplicadoparadeesaformaobtenerunmejorresultado ensuaplicación. 
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