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2. OBJETIVO
Establecer los procesos que sustentan el Plan de Gestion de la Calidad, esto es, control de
documentos, control de registros, auditorias internas, tratamiento del servicio no conforme vy
gestion de acciones correctivas y preventivas, revision de la alta gerencia, andlisis de datos,
gestion de formacién, y gestion de proveedores, contenidos en el Manual de Calidad del Otec
Universidad de Aconcagua.

3. ALCANCE
Este Procedimiento del Plan de Gestion de la Calidad, se aplica a los procesos de:

5.

Control de Documentos

Control de Registros

Auditorias Internas

Tratamiento del Servicio No Conforme y Gestién de Acciones Correctivas y Preventivas
Revision de la Alta Gerencia

Andlisis de Datos

Proceso para Gestion de Recursos humanos y de Formacion

Gestion de Recursos y Proveedores

REFERENCIAS

Manual de la Calidad.
Norma Chilena 2728
Norma de calidad Iso 9001:2008

RESPONSABILIDADES

En la Clausula 6.5 del Manual de la Calidad de la Otec Universidad de Aconcagua, se sefiala
los cargos y las responsabilidades que tiene el personal en las actividades que afectan al
Sistema de Gestién de la Calidad y en cada procedimiento que se enumeran en este
documento.
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6. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DEL PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD
6.1 PROCESO PARA CONTROL DE DOCUMENTOS

6.1.1 Objetivo

Establecer y definir las acciones, responsabilidades de la creacion, aprobacion, distribucion,
archivo, recepciény mantencién de los documentos internos y externos de los procedimientos
del Plan de Gestidn de la Calidad y del Servicio de Capacitacion.

6.1.2 Alcance
Confeccién y control de documentos internos y externos utilizados en las actividades que
afectan el sistema de gestion de la calidad de la Otec Universidad de Aconcagua y el Servicio
de Capacitacion.

6.1.3 Referencias
e Manual de la Calidad, clausula 6.9.3.
e Norma ISO 9001: 2008 y Norma Chilena 2728, clausula 4.2.3y 4.2.4

6.1.4 Responsabilidades

El Director/ responsable de calidad, es responsable de aprobar y mantener los documentos del
Sistema de Calidad controlado, asegurar su disponibilidad en las areas que lo requieran y
resguardar de dafios o deterioro de los originales, tendra autoridad ademas para emitir copias
autorizadas controladas (listado maestro de documentos y registro) y no controladas.
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Descripcion de las Actividades.

Cada vez que se elabore un documento para el sistema de gestién de la calidad, se modifique
alguno existente o se reciba un documento de fuente externa que deba ser aplicado como parte
del sistema de gestion de la calidad, debera cumplir con lo siguiente:

Responsable

Descripcion de las Actividades del Proceso de Control de Documentos

Todo el
personal

1. Identificar y definir los documentos controlados para el sistema de la
calidad

e Se identifica y define los documentos que se controlaran para el sistema
de gestién de la calidad, otorgandoles un formato y/o cddigo para cada uno
de ellos, formato que se adjunta al anexo 21 del listado Maestro de
documentos y registros. Una vez creado se registra en el Listado Maestro
de Documentos y Registros.

e Si se identifica la necesidad de cambio o la creacion de un nuevo
documento controlado, se solicitara y/o informar4 por escrito a la Direccion
de la necesidad (creando una solicitud)

Responsable
de Calidad

2. Revisién y aprobacion de Documentos:

e La direccién aprobara los documentos en funcién de los requerimientos y
adecuacion al proceso de gestion de calidad, antes de su emision y
utilizacion.

= Se revisard y actualizara, en forma perioédica y en funcién de la necesidad,
la documentacién para asegurarse que esté vigente y cumple con los
requisitos del sistema de gestion de la calidad, aprobandolos nuevamente
a lo menos una vez al afio y registrando en el Listado Maestro de
Documentos y Registro.

= Si se determina que el documento es inadecuado se modificara el
documento en el acto y se informard por escrito a los afectados de las
modificaciones.

= Sélo la documentacion que esté revisada, aprobada y registrada en el
Listado Maestro de Documentos y Registros, formara parte del sistema de
gestién de la calidad.

Coordinadora
de calidad

3. Creay Verifica Documentos Nuevos:

» Aceptada la creacion o cambio del documento, se verifica su adecuacion,
precision, formato y codigo, en un plazo de cinco dias habiles
recepcionada la solicitud.

= |nforma por escrito al personal del nuevo documento, este informe escrito
se codificara con la nomenclatura.

* El nuevo documento se registrara en el Listado Maestro de Documentos y
Registros.

Cambio en los documentos que pasa a versioén siguiente: Cuando se trate

de cambios menores al 82 cambio se pasa a revision siguiente. Cuando los

cambios son mayores y afectan al Sistema de calidad, entonces se pasara a la
version siguiente del Plan de la Calidad
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Coordinadora
de calidad

4.Control de Documentos:

e Los Manuales de la calidad, los Manuales de Procedimientos (PPGC —
PSC) y el Listado Maestro de Documentos y Registros, estaran en la
pagina de la Universidad de Aconcagua, en el link OTEC - Registros
Servicio de Capacitacién, solo habrd un documento en la oficina central,
como copia autorizada para efectos de auditorias.

= ElI Listado Maestro de Documentos Yy Registros se mantendra
electrénicamente en la pagina de la Universidad de Aconcagua, en el link
OTEC - Registros Servicio de Capacitacion y se encontrarda una copia
en el Estante de la Oficina Central, como copia autorizada para efectos de
auditorias.

* Los documentos controlados impresos estaran disponibles e identificados
en el Listado Maestro de documentos y Registros y estaran en el lugar
designado.

*= Los documentos obsoletos seran removidos de los puntos de emision y
uso, en el caso que sean archivados o guardados deberan llevar la
denominacién “documento obsoleto” en la parte central del documento.

= Los archivos, documentos Yy registros del Sistema seran mantenidos
electronicamente (en PC) y los documentos obsoletos seran eliminados
para prevenir su uso inadecuado.

Asistente
Administrativa

5. Copia de documentos:

Para efectos de revisiones se podran hacer copias de los documentos: Manual
de la calidad y Procedimientos (PPGC - PSC) y Listado Maestro de
Documentos y Registros.

Los documentos autorizados para efectos de auditorias deben ser estampados
o identificados para indicar que son controlados con la sefializacién:"Copia
autorizada”.

En ningln caso se permitira copias de documentos confidenciales.

Coordinador
de calidad

6. Distribucién de los Documentos:

6.1. ExistirdA una copia del Manual de la Calidad, los Manuales de
Procedimientos (Sistema de gestién de calidad y Servicio de Capacitacion) y
Listado Maestro de Documentos y Registros, en la pagina de la Universidad
de Aconcagua, en el link OTEC - Registros del Servicio de Capacitacion

Sélo para efectos de auditoria, habra una capia disponible en la Oficina
Central, como copia autorizada.

Responsable
de Calidad

7. Informar al Personal Afectado:

Se asegurara que el personal afectado identifique los cambios y el estado de
revision actual, el contenido del nuevo documento o cualquier cambio de
documentos existentes a través de la comunicacién directa escrita y/o oral, y
reuniones de trabajo. Ademas se asegura que las versiones pertinentes de
los documentos aplicables se encuentren disponibles en los puntos de uso.
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Asistente 8. Control de Documentos Externos:

Administrativa

8.1. Documentacién Externa perteneciente al Cliente: Es politica del
OTEC Universidad de Aconcagua, no tener en su poder documentacion
original del cliente. No obstante en caso que por motivos de fuerza mayor ese
tipo de documentos deba permanecer en la Universidad, el original quedara
archivado en una carpeta rotulada, en un lugar seguro y si fuera necesario se
solicitara una fotocopia o fotocopia legalizada de los documentos del cliente,
para poder respaldar la inscripcion oficial del participante a los programas de
capacitacion gubernamentales, en el archivador correspondiente al programa.

8.2. Documentacién Externa: se incluyen aqui todas aquellas
reglamentaciones y normas emitidas por entes nacionales y/o internacionales,
oficiales y / o privadas; relacionadas con requerimientos para los servicios
provistos por el OTEC Universidad de Aconcagua.

Si son requeridas por un contrato particular, se solicitan en su Ultima edicién
vigente al ente emisor. Si son generales, se verifica su vigencia antes de su
uso. Los originales o documentos de respaldo de la documentacién externa
comuUnmente aplicable se archivan en el Listado Maestro de Documentos y
Registros y se encuentran enunciados en el Apartado 6.2 Documentacion
Externay Normas de Referencia.

9. Proteccion de los documentos:
Se respaldara cada 6 meses en CD los documentos del Sistema de calidad.

6.1.7 Registros de Calidad

e Solicitud de cambio Documento

¢ Notificacion a afectados de cambio de documento
e Listado Maestro de Documentos y Registros
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6.2 PROCESO PARA CONTROL DE REGISTROS

6.2.1 Objetivo

Establecer el procedimiento y sistematica para que todos los registros generados o recibidos
por el OTEC, para el sistema de gestion de la calidad sean controlados adecuadamente para
evitar su dafo, deterioro, pérdida o uso inadecuado.

6.2.2 Alcance

Procedimiento de control aplicado a todos los registros generados por el OTEC Universidad de
Aconcagua, para el sistema de gestidn de la calidad, del servicio de capacitacion o recibidos de
una fuente externa, considerando la identificacién, almacenamiento, proteccidn, recuperacion,
tiempo de retencion y disposicion de los registros.

6.2.3 Referencias
e Manual de la Calidad, clausula 6.9.4
e Norma ISO 9001:2008 y Norma Chilena 2728, clausula 4.2.4

6.2.4 Responsabilidad

El personal de capacitaciébn que genere o reciba un registro, deberd asegurar que sea
controlado adecuadamente.

Coordinador de calidad es responsable de:

a) Coordinar la Elaboracién, implementacion, y el mantenimiento de los registros de Calidad,
de tal manera que estén disponibles para cada una de las &reas.

b) Actualizar, registrar y procesar los resultados de las evaluaciones pertinentes que afecten el
sistema de control de calidad y al servicio de capacitacion.

Asistente Administrativa responsable de:

a) Distribuir y archivar la documentacion interna, que afecte al sistema de gestién de la calidad
y de los servicios de capacitacion.

b) Recibir, Distribuir y archivar la documentacién externa que afecte al sistema de gestion de la
calidad y de los servicios de capacitacion.

c) Asegurar su disponibilidad en las areas que lo requieran.

d) Todo el personal, debe mantener vigentes los registros que les conciernen.
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6.2.5 Descripcién de las actividades
Cada vez que se genere un registro para el sistema de gestidn de la calidad o se reciba alguno
de fuente externa, se debera cumplir con lo siguiente:

Responsable

Descripcion de Actividades del Proceso para el Control de Registros

Administrativa

Todo el 1. Generacién de Registros al ingresar datos a un documento se considera
Personal como registro.
Asistente 2. Archivar el registro en cualquiera de las siguientes formas que sea

adecuada:

2.1 En Carpetas identificadas en el lomo con el logotipo del Otec Universidad
de Aconcagua, el nombre del registro que contiene, el cddigo del registro (en
caso que hayan sido desarrollados internamente) y en el afio del cual se trate.
2.2. Los Registros del servicio de capacitacidon se registran de las siguientes
formas:

2.2.1. Para cada actividad de capacitacibn se asigna un archivador,
identificado con el Logo del OTEC, nombre curso, afio y la sigla “RSC”. Los
registros de calidad de cada actividad se incorporan al final de cada carpeta
con una separata indicada como “Registros del servicio de calidad”.

2.2.2 Para el caso del registro de las Encuestas de opinién y los resultados se
archivan en Originales en Carpeta Registros de Evaluacion, Resultados y
Mejoras RSC

2.3. Los registros del Sistema de Gestion de Calidad se archivan en carpetas
denominadas Registros “SGC” (Sistema de Gestion de Calidad) enumerada,
con el Logo de la Otec Universidad de Aconcagua y el afo.

Diferentes registros seran archivados en carpetas diferentes, segun lo sefale
el listado maestro de Documentos y registros, LMR, Punto 6.5.

2.4. En el disco duro del computador de la Coordinadora de Calidad, en Mi
PC/ Escritorio/NOR-CHILE/ Afo, se encuentran carpetas individualizadas por
afio y version, de tal manera de mantener los registros actualizados y
ordenados.

2.5. En CD respaldo, identificados con el nombre del registro y/o codigo y la
fecha de guardado cada vez que el Sistema de Gestion de Calidad lo requiera.
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Asistente
Administrativa

3. Ordenar los registros en el archivo seleccionado de la siguiente forma:

En el caso de corresponder a los registros de una actividad de capacitacion,
ellos se archivan en la carpeta asignada a cada actividad, en un apartado
localizado y separado al final de la carpeta, sefialando con una pestafia el
nombre “Registros del Servicio de Calidad”.

En el caso de corresponder a los registros del sistema de gestién de calidad,
se separan por TIPOS con una separata que los identifica en carpetas
enumeradas y sefialadas con la sigla SGC.

Asistente
Administrativa

4. Conservar los registros disponibles, como minimo durante 12 meses
posterior al término de la vigencia, para demostrar la conformidad del Sistema
de Gestion de Calidad, tales como:

e Los registros de Control del Sistema de Gestion de Calidad como:
informes de Indicadores, las Citaciones a reunion de calidad, las Actas
de reunién de calidad, No conformidades, entre otras. En general los
registros referidos a los procesos del Sistema de Gestion.

e Los registros requeridos o derivados de las revisiones de la Alta
Gerencia que seran conservados como reportes de auditorias.

Que estan disponibles para todo el personal que lo requiera, previa
autorizacion del responsable de la conservacion del registro, asistente
administrativa.

Estos registros se guardaran en el estante de oficina central.

Los registros disponibles que permaneceran por mas tiempo almacenados
(fuera de vigencia) son los siguientes:

4.1 Los requeridos para conformar los expedientes del personal de
capacitacién tales como copias de certificados, y otros se conservaran
durante todo el tiempo que la persona labora en la unidad de capacitacion, en
su carpeta personal.

4.2 Los requeridos para conformar los expedientes del servicio de
capacitacién ejecutado y cerrado: Resolucion u Orden de servicio, libro de
clases, antecedentes de prestacién de servicio del instructor, copias de
certificados.

4.3 Los registros de los listados de proveedores instructores, con toda la
documentacién pertinente, actualizando permanente segun las evaluaciones
practicadas a los proveedores autorizados (histérico), de tal manera de
constituirse como una base de datos del servicio de los profesionales.

4.4 Los registros de los listados de proveedores, de materiales, insumos,
herramientas, equipos y otros, se actualizara permanentemente con la
informacion de las evaluaciones practicadas segun el servicio prestado.

4.5 Los registros que por normas, reglamentos, requisitos legales o
contractuales deban ser conservados por mas tiempo.
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Asistente
Administrativa

5. Disposiciéon de los registros: Se ubican fisicamente los registros
disponibles 0 vigentes en sus carpetas rotuladas, en el estante de la oficina
central de capacitacién del OTEC Universidad de Aconcagua, de tal manera
de facilitar su acceso y utilizacién.

Asistente
Administrativo

6. Almacenar los registros: Los registros que hayan cumplido el tiempo de
conservacion para demostrar la conformidad, efectividad y mejora del Sistema
de Gestion de Calidad, se procedera de acuerdo con lo siguiente:

6.1 La Carpeta con los registros previamente rotulada, se le agregara una
etiqueta que contenga el logotipo del Otec Universidad de Aconcagua, NO
vigente/ Retenidos, con la fecha de almacenamiento. Se ubica en bodega de
capacitacion hasta que cumpla su periodo de retencion.

6.2 Los registros que superan el periodo de conservacion o retenciéon que no
deban ser almacenados, seran destruidos o utilizados como papel de reciclaje

Todo el
personal

7. Proteger los registros de dafo o deterioro:

7.1 Respetando los lineamientos respecto al
conservacion y almacenamiento.

7.2 Incluyendo dentro del programa de mantenimiento preventivo las areas
destinadas para el archivo y almacén de los mismos.

7.3 Elaborando respaldo semestral de los registros que se encuentren en
forma electronica. CD que se guardard en caja fuerte de la Caja.

7.4. Fotocopiado:

Se permite hacer fotocopias de registros para respaldar el Servicio de
capacitacion, entre ellos el libro de clases, los certificados de los alumnos, los
manuales del curso, Acta de entrega de materiales y documentacion de los
instructores y de los clientes, previa autorizacion.

archivo, compilacion,

Coordinador de
calidad /
asistente
administrativo

8. Almacenamiento de los registros: Es la ubicacion del registro en la oficina
respectiva.

Retencién: Es el periodo de vigencia que tienen los documentos emitidos.
Recuperacién: Lugar exacto de ubicacién del documento, indicando el
archivador que lo contiene y el lugar fisico de este ultimo.

Disposicion del Registro: Es el lugar de destino de los documentos, por
ejemplo: bodega o destruccion.

Este proceso se encuentra desarrollado en el Listado Maestro de Registros.

6.2.7 Registro de Calidad
e Listado Maestro de Documentos y Registros (LMR)
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6.3 PROCESO PARA AUDITORIA INTERNA

6.3.1 Objetivo
Establecer las responsabilidades y requisitos necesarios para la planificacion y realizacion de
auditorias internas al Sistema de Gestién de la Calidad del OTEC Universidad de Aconcagua.

6.3.2 Alcance

Este proceso se aplica a Auditorias Internas y sus Acciones Correctivas desde el
establecimiento de los requerimientos de auditoria hasta la elaboracién y archivo del informe
final.

6.3.3 Referencias
e Manual de la Calidad, clausula 6.9.5
¢ Norma ISO 9001:2008 y Norma Chilena 2728, clausula 8.2.2

6.3.4 Responsabilidad

La Alta Gerencia, es responsable de la autorizacion para la realizacién de auditorias internas al
Sistema de Gestion de la Calidad de la Direccion de Capacitacion.

La Alta gerencia y el responsable de Calidad son responsables de Planificar, Recibir, Analizar
Archivar el Informe emanado de la Auditoria Interna.
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6.3.5 Descripcion de las Actividades

Responsable

Descripcion de Actividades de procesos de Auditoria Interna

Alta Gerencia

1. Establecer un Programa de Auditoria Interna
Se establecera un Programa de Auditoria Interna anual, para evaluar el
funcionamiento del Sistema de Gestién de la Calidad.
Se elaboraré el informe de auditoria conteniendo: area /actividad auditada,
participante, objetivo y alcance de la auditoria, documentos realizados,
resumen de actividades desarrolladas anteriormente.

Responsable
de Calidad

2. Designar el equipo de Auditores Internos:
El Responsable de Calidad en conjunto con Alta Gerencia debera designar el
equipo de auditores internos al menos 10 dias habiles antes del inicio de la
auditoria. Podrdn designarse tanto auditores internos propios como
contratados externamente de acuerdo a la necesidad y respondiendo a la
Ficha de Seleccién de Auditores Internos.
El equipo auditor debe ser independiente y cumplir con la siguiente
calificacion:
2.1. Calificacién de Auditores
2.1.1. Atributos personales:
Los candidatos a auditores internos deberan ser imparciales y objetivos, con
criterio amplio y maduro, capacidad analitica y tenacidad, habilidad para
entender en situaciones complejas.
Deben ser capaces de aplicar estos atributos para:

- obtener y evaluar claramente los requisitos

- enfocarse a los resultados de procesos

- persistir verdaderamente en el propésito de auditar sin temores o favores

- evaluar constantemente los efectos de las observaciones y la interaccion
personal

- tratar al personal involucrado de la mejor manera conducente con los
propdsitos de la auditoria

- ejecutar la auditoria sin distracciones propias, dedicando atencion y apoyo
total

- reaccionar eficazmente en situaciones conflictivas

- arribar a conclusiones, sobre la base de las observaciones efectuadas

- permanecer fiel a las conclusiones, aun bajo presiones para cambiarlas
gue no estén basadas en evidencias
2.1.2. Educacion:
Los candidatos a auditores internos deberan
universitarios.
2.1.3. Experiencia laboral:
Los candidatos a auditores internos propios deberan tener experiencia en la
empresa (minimo 3 afios), que le haya dado una visidn especializada en las
tareas y en las interrelaciones.

ser profesionales técnicos/
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Responsable
de Calidad

2.1.4. Capacitacion para auditor interno:

Sera necesario demostrar:
- Conocimiento de técnica de auditoria de calidad a través de la asistencia a
algin curso de formacion / entrenamiento de auditores de calidad. Para
auditores internos propios, se exigira un curso de Auditor Interno de al menos
24 hrs

- Para ser auditor responsable, se debera demostrar por lo menos la
actuacion como auditor (asistido o no) en 2 auditorias o haber participado en la
implementacion de sistema de gestion de calidad.
2.1.5. Evaluacion y nombramiento:
A partir de lo expresado en 2.1.1. , 2.1.2. , 2.1.3. y 2.1.4. La Alta Direccion
junto al responsable de calidad, realizara una evaluacién de los candidatos
con respecto a sus aptitudes y efectuard (si cabe), su hombramiento como
Auditor interno autonomo y/o Auditor responsable.
La Alta Gerencia debe decidir sobre el mantenimiento o modificacion de su
condicion en cualquiera de las categorias.
El nombramiento debera ser renovado cada dos afios, debiendo analizarse en
cada caso el desempefio anterior.

Auditor
interno

3. Preparar Plan de Auditoria Interna:

La planificacion de la Auditoria Interna se basa en la verificacion de los
procesos y documentos que se establecen en el OTEC; a su vez los registros
gue estos establecen, deben proporcionar evidencia sobre la realizacién de
dichos procesos y que cumplen con los requisitos de la Norma.

De acuerdo a la primera auditoria realizada, la organizacion identifica el
estado de los procesos internos del OTEC. Posterior a ello se debe definir los
criterios de la auditoria, el alcance de la misma y la cantidad de veces que
serd realizada.

Auditor
interno

4. Informar al auditado:
El Auditor debera informar al auditado sobre el Plan de auditoria con un
minimo de cinco dias habiles de anticipacion.

Auditor
interno

5. Revisién de la documentacion:
El auditor interno procedera a la revision de los documentos pertinentes del
sistema de gestidn y la determinacién de su adecuacion.

Auditor
interno

6. Preparacioén de las actividades de auditoria en terreno:
El auditor prepara el plan de auditoria, prepara la encuesta de trabajo (lista de
chequeo, formularios para registrar la informacion, etc.).

Auditor
interno

7. Conducir auditoria internain situ:

El auditor conducira la reunién inicial explicando claramente los alcances de la
auditoria, aplicara la lista de verificacién, tomando nota de los hallazgos y
evidencias, y prepara las conclusiones de la auditoria y conducira la reunion
de cierre.

Auditor
interno

8. Preparacion, aprobacion y distribucién del informe de la Auditoria:
El auditor interno emitira la Solicitud de Accion Correctiva que correspondan a
cada no conformidad detectada durante la auditoria, las entregard al auditado
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en la reunion de cierre en la que se acordara la fecha de implementacién de
las acciones correctivas.

Auditor
interno

9. Elaborar informe final de auditoria interna:

El auditor elaborara el informe final de auditoria conteniendo: area /actividad
auditada, participante, objetivo y alcance de la auditoria, documentos
realizados, resumen de actividades desarrolladas, no conformidades que se
hubieran detectado, emitira y entregara el informe final de auditoria al auditado
en el plazo acordado en la reunién de cierre y copia a la alta gerencia y al
comité de calidad.

Auditor
interno

10. Seguimiento de la auditoria:

El auditor verificara la implementacion y eficacia de acciones correctivas en las
fechas acordadas mediante verificaciones de documentacion o in situ, y
cerrara las Solicitud de Acciones Correctivas si se verifica el cumplimiento en
plazo y remitira un informe de seguimiento a la alta gerencia y comité de
calidad.

Alta Gerencia

11. Revision por la Alta Gerencia:
La Alta gerencia en forma conjunta con el responsable de calidad revisan los
informes de las auditorias internas.

de Calidad

Coordinadora

12. Identificacién de Registro Auditoria Interna.

Almacenamiento: estas quedaran archivadas en la oficina de la Coordinadora
de Calidad, en la carpeta identificada como Registros 1, en el apartado
Auditoria Interna.

Recuperacion, después del tiempo de vigencia de los documentos estos son
depositados en la bodega.

6.3.7 Registros de Calidad

e Programa de Auditoria Interna

¢ Ficha de seleccion Auditores Internos
e Plan de Auditoria Interna

e Encuesta de Trabajo

¢ Informe Final de Auditoria Interna
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6.4 PROCESO PARA EL TRATAMIENTO DEL SERVICIO NO CONFORME Y GESTION DE
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

6.4.1 Objetivo

Establecer un método unificado de trabajo para identificar, dimensionar, analizar y eliminar las
causas de las No Conformidades reales o potenciales del Sistema de Gestion de Calidad de la
Direccién de Capacitacion.

Definir acciones que permitan reducir cualquier impacto causado y realizar acciones correctivas
y/o preventivas para evitar reincidencia o prevenir su ocurrencia y disponer de la informacién
necesaria para determinar de manera eficaz las oportunidades de mejora, las acciones
preventivas, las acciones correctivas y la verificaciéon de la solucién del problema

Se clasifican en No conformidades, acciones correctivas

6.4.2 Alcance
Este proceso se aplica a todas las actividades realizadas en el Sistema de Gestidén de Calidad
de la Universidad de Aconcagua como OTEC.

El procedimiento de las No conformidades se aplica en:
+« Falla en el cumplimiento de las especificaciones de una actividad de capacitacion

’0

% Falla en el cumplimiento de la disposicién de los requerimientos de la ejecucion de
la actividad de capacitacion; infraestructura, materiales, equipos.

Falla en la responsabilidad administrativa de los libros de clases.

Reclamos de clientes

Problemas con los proveedores

Fallas detectadas por la revision de Alta gerencia

X3

S

e

S

X3

S

K/
0‘0

Todas las actividades que directa o indirectamente puedan producir no conformidades que
requieran la aplicacion de acciones correctivas. Una accién correctiva puede ser establecida
por una o varias No conformidades o producto de auditorias internas o externas.

Una accién preventiva puede ser generada cuando se prevea la posible aparicién de una No
conformidad potencial.

6.4.3 Referencias
e Manual de la Calidad, clausula 6.6.2 ,6.9.6y 6.9.7
e Norma ISO 9001:2008 y la Norma Chilena 2728,
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6.4.4 Responsabilidad

Toda persona del OTEC, que tiene a su cargo cualquier tipo de actividad involucrada en el
servicio de capacitacién es responsable de identificar o detectar cualquier tipo de desviacion,
alteracién o problema del Servicio de capacitacion y del proceso del sistema de gestion de
calidad, registrandose la informacidn en hoja de observaciones del libro de clases, de los
cursos en ejecucion SGC y/o tramitar la hoja de No Conformidad, cuando detecte cualquier
anomalia relevante que afecta directamente los procedimientos establecidos.

Si la situacién lo amerita, también es responsable de efectuar una accion inmediata o
contingente para solucionar la No Conformidad apoyandose en la coordinadora de calidad,
quien es la responsable para decidir la accion inmediata mas oportuna.

De ser necesario, el responsable de calidad conjuntamente con el coordinador de calidad
definira una accién correctiva y/o preventiva, sefialando plazo, seguimiento y verificacion, que
se registra en el mismo registro de No conformidades o bien en el registro de accion
preventiva, segun sea el caso, de tal manera de eliminar o prevenir la ocurrencia de No
Conformidades detectadas en los servicios o procesos del Sistema de Gestién de Calidad.

Para el tratamiento de los reclamos de clientes, se mantiene a disposicion de los alumnos la
hoja de observaciones en el libro de clases, en las cuales los alumnos pueden exponer sus
guejas y/o sugerencias, las cuales pueden ser consideradas como oportunidades de mejoras o
bien como no conformidades, segun su tipificacién (sugerencia-reclamo-no relevante), se
completa el registro, por el personal interno de capacitacion siguiendo el conducto regular.

El responsable de Calidad/Director del OTEC, en forma conjunta con la coordinadora de
Calidad, sera responsable de determinar las acciones correctivas y preventivas para prevenir
la ocurrencia de No Conformidades detectadas en los servicios o procesos del Sistema de
Gestion de Calidad.

El Director, a su vez, sera responsable de determinar, implementar y validar el resultado de las
acciones preventivas y correctivas.
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6.4.5. Descripcion de las Actividades

Responsable

Descripcion de Actividades del Proceso para el Tratamiento del Servicio
No Conforme y Gestion de Acciones Correctivas y Preventivas

Todo el
Personal

1. Detecciéon de No Conformidad:

Completa el formato de No Conformidad de la siguiente manera: Describe
brevemente la No Conformidad y sefiala, a juicio personal, las causas que
motivaron la No Conformidad.

Igualmente para detectar las potenciales No conformidades, completdndose
para esto el registro correspondiente.

Coordinadora
de Calidad

2. Recopilacién:

Recopila las No Conformidades y/o las posibles No Conformidades segun las
fuentes de reclamos de clientes, registro de observaciones en libros de
clases, auditorias y de la revision del comité de calidad

Coordinadora
de Calidad

3. Accion Contingente:

Se define la accidn contingente o inmediata a seguir para la correccion de la
No Conformidad real.

Esta accién no procede en el caso de una No conformidad potencial

Coordinadora
de Calidad

4. Causa Raiz de la NC:

Se verifica cual es la raiz de la No Conformidad o la posible No Conformidad ,
se investiga las causas que originaron la No conformidad real o potencial .
La informacion se registra en No conformidad o bien en una accién preventiva,
segln corresponda. Se analiza en forma conjunta con el responsable de
calidad las causas.

Responsable
de calidad

5. Determinacion de la Accion Correctiva y/o Accidn preventiva :
Plantea las acciones de correccién o de prevencién a implementar, con la
colaboracion del coordinador de calidad, definiendo el plazo para la aplicacion
de la accion, que depende del tipo de no conformidad encontrada y de cémo
afecta al SGC y/o al servicio prestado. Se registra en el formulario
correspondiente de no conformidades o acciones preventivas.
1.- Acciones correctivas: Los problemas que requieran la aplicaciéon de las
acciones correctivas son detectados a través de:

% Analisis de quejas de los clientes

% Resultados de las auditorias.
% Revision del SGC
% Analisis de los registros de calidad

-,

2.- Acciones preventivas;
control preventivo sobre posibles
detectados por:

Estudio de los procesos y documentacion del servicio de capacitacion
Andlisis de las sugerencias/ reclamos de clientes

Registros de calidad

Informes de auditorias

Registro de las No conformidades

se establecen como oportunidades de mejora o
fuentes de NO conformidades, son

e

A

3

%

X3

¢

e

%

3

A
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Las acciones correctivas y/o preventivas deben someterse a prueba para la
validacién de su eficacia.

Coordinadora | 6. Seguimiento:
de calidad Se ejecutan las acciones y el seguimiento para el levantamiento de la No
Conformidad o posible No Conformidad.

Responsable 7. Verificacién de efectividad:
de calidad Verifica que la accion correctiva o preventiva que fue implementada haya sido
eficaz y adecuada para la solucién de la no conformidad real o potencial.

6.4.6. Registros de calidad

¢ No Conformidad / Reclamo Cliente

e Accién Preventiva

e Reqgistro de Sugerencias y Reclamos
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6.5 PROCESO PARA REVISION DE LA ALTA GERENCIA

6.5.1 Objetivo

Describir el proceso de la realizacion de las revisiones por la alta gerencia, actividad que sera
realizada por el representante de la alta gerencia a intervalos de 12 meses, para asegurar su
adaptacion y eficacia permanente del Sistema de Gestién de Calidad.

Asegurar la mejora continua y los cambios necesarios para la éptima implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad

6.5.2 Alcance

La revision debe incluir una evaluaciéon de oportunidad de mejoramiento y actualizacién del
sistema de gestion de la calidad implementado, involucrando la politica y los objetivos de
calidad.

6.5.3 Referencias
e Manual de la Calidad, clausula 6.6.1
e Norma ISO 9001:2008 y Norma Chilena 2728, clausula 5.6

6.5.4 Responsabilidad
El representante de la Alta Gerencia en forma conjunta con el Responsable de Calidad, sera
responsable de la revisién del Sistema de Gestion de Calidad.
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6.5.5. Descripcién de las Actividades

Responsable

Descripcion de Actividades del Proceso para Revision de la Alta
Gerencia

Representante | 1. Programa de revision Alta Gerencia:

de Alta Se elabora el programa anual de la Revision de la Alta Gerencia.

Gerencia. La gerencia puede solicitar revisiones mas frecuentes si se presentan cambios
significativos en la organizacion.

Representante | 2. Revision Sistema gestion de la Calidad:

de Alta Cita a reunién, a los miembros del servicio de calidad, incluyendo en la

Gerencia. citacion, dia, hora y lugar de la reunion. Si es necesario puede citar a otros

directivos de las distintas areas de la organizacion.

La informacion recopilada por el responsable de Calidad debe considerar;
Informes de las auditorias internas y externas

Informacién de reclamos y retroalimentacion de clientes
Comportamiento de los procesos y conformidades del servicio
Acciones correctivas y preventivas

Actas Revisiones de Alta gerencia anteriores

Recomendaciones de mejora

Cambios de la organizacion que pueden afectar al SGC

Informe de Avance, reuniones del comité de calidad.

La informacién corresponde a los registros generados por el sistema de
gestion de calidad y servicio de capacitacién y en casos necesarios se puede
incluir entrevista al personal e incluso de clientes.

3

%

X3

¢

/7
'0

L)

3

A5

3

%

X3

¢

3

¢

3

%

Responsable
de calidad

3. Desarrollo de lareunidn:

El representante de la Alta Gerencia preside la reunion.

Se procede a leer y firmar el acta de la reunion anterior (si corresponde) con
sus respectivas observaciones y los informe de avances del comité de calidad.
Presenta la informacion emitida por la unidad de capacitacion, OTEC
Universidad de Aconcagua e informacion externa de apoyo relacionada con
el servicio de capacitacion.

Alta Gerencia

4. Andlisis de la informacion:

Se analizan en conjunto con el responsable de calidad (Director)

1. Estado SGC

2. Resultado de las Auditorias Internas y/o externas

3. Retroalimentacion del cliente; Resultados de la encuesta de opinidn
4. Desempefio de los procesos y conformidad del producto

5. Seguimiento Acciones Correctivas y Preventivas

6. Posibles cambios en el SGC

7. Recomendaciones para la mejora

8. Necesidades de Recursos

9. Seguimiento acciones de revisiones anteriores

10. Temas Varios; areas de apoyo de la organizacion y factores externos
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Gerencia.

Representante
de la Alta

6. Finalizacion reunion:
Los resultados de la revisiébn pueden ser utilizados como insumos para el
mejoramiento de los procesos del sistema de gestion de calidad.
La coordinadora de calidad realiza el Acta de cada reunién en un informe que
es revisado por la gerencia, maximo en los tres (3) dias siguientes de
celebrada, comunicando en ella las decisiones y acciones relacionadas con :
+ Mejoramiento de la eficacia del SGC y sus procesos.
Mejoramiento del servicio en relacidén con la satisfaccion del cliente.
Necesidades de recursos.
Envia desde su correo electrénico una copia del acta a los integrantes del
Sistema de gestion de calidad.
Verifica, via correo electrénico, la recepcion del Acta y guarda registro.
El representante de calidad citard a reunion al comité de calidad para su
respectivo analisis.
El representante de la Alta gerencia informa la decisién de la toma de
decision del proceso y asignara al personal responsable de implementar las
acciones correctivas o preventivas en la revision de Alta Gerencia y define al
personal responsable de implementar las acciones correctivas o preventivas
en caso hecesario.

o
**
o
**

de calidad

Coordinadora

6. Almacenamiento
Almacena Acta en el archivo de Registros del sistema de gestion de la calidad
y en carpeta digital bajo el nhombre de Revision Alta Gerencia

6.5.6 Registros de calidad

e Programa Revisiéon Alta Gerencia

e Cita Reunién de Calidad

e Acta Reunién Alta Gerencia con Comité de Calidad

Informe Revision Alta Gerencia
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6.6 PROCESO DE ANALISIS DE DATOS

6.6.1 Objetivo
Establecer un método estadistico para el analisis de datos del sistema de gestion de la calidad
de la Universidad de Aconcagua como Otec.

6.6.2 Alcance

Este proceso se aplica a todas las areas del servicio de capacitacién, en especial la que
estratégicamente defina el responsable de calidad, a través de la fijacién de los Indicadores de
Desempefio.

6.6.3 Referencias
e Manual de la Calidad, clausula 6.9.8
e Norma ISO 9001:2008 y Norma Chilena 2728

6.6.4 Responsabilidad
El responsable de Calidad debe determinar, recopilar y analizar los datos para demostrar la
idoneidad y eficacia del sistema de gestion de la calidad y evaluar dénde se puede realizar el
mejoramiento continuo.
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6.6.5 Descripcion de las Actividades

Responsable

Descripcion de Actividades del Proceso de Andlisis de Datos

Responsable de
calidad

1. Definicién de Indicadores:
Se definen los indicadores de acuerdo a la politica de calidad del Organismo
Técnico

Responsable de
calidad

2. Planificacién de Objetivos:

Una vez establecidos los indicadores, se planifican cada uno de los
objetivos-indicadores, sefialando a qué aspecto de la politica de calidad esta
orientado, el responsable por el cumplimiento, las metas y el plazo e
indicando qué se va hacer para lograr el objetivo-indicador.

Responsable de
Calidad

Informe de Evaluacion de Indicadores :
Se crea un informe adecuado al indicador que permite monitorear su
evolucién, indicando desvios y sus causas

Coordinadora de
Calidad

3. Analisis de los Datos:

Dependiendo de la planificacion de cada indicador, se aplica el método de
analisis a los datos recopilados.

Para el caso de los Indicadores que evallan la satisfaccion del cliente se
aplicard un instrumento (Encuesta de Opinién) cuyos resultados se
analizardn a través del método estadistico de frecuencia de respuestas.

Para algunos indicadores se realiza un analisis cualitativo.

Responsable de
calidad

5. Se comparan los resultados con los objetivos de la Otec:

El responsable de Calidad analiza los resultados obtenidos con los de la
planificacion de objetivos del Otec con la finalidad de identificar mejoras a la
gestion.

Responsable de
calidad

6. Documentar los resultados:

El responsable de Calidad elabora los informes de los resultados, sefalando
las mejoras a realizar y se los envia a los miembros del Sistema de Gestién
de calidad.

Asistente
Administrativo

¢) Archivar informe:
Los informes son archivados conforme los procesos de control de registros
en Carpeta denominada “Registros del Plan de gestidn de la calidad”

6.6.6 Registros
e Indicadores

de Calidad

¢ Planificacion Objetivo

¢ Informes Evaluacién de Indicadores

o Resumen Semestral de Indicadores

e Encuesta de opinién

e Tabulacion de encuesta de opinién y resultados
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6.7 PROCESO PARA LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y DE FORMACION

6.7.1. OBJETIVO:

Definir la metodologia para efectuar la seleccion del personal permanente de la unidad de
capacitacion, asi como detectar, planificar y actualizar las necesidades de formacion y
capacitacion, de modo que todo el personal pueda cumplir adecuadamente con sus funciones.
Asi mismo evaluar la efectividad de la capacitacién adquirida.

6.7.2. ALCANCE:
Se aplica al personal permanente, operativo del Organismo Técnico de Capacitacién, que
afecta a la calidad de los servicios prestados por esta organizacion.

6.7.3. REFERENCIAS:
e Manual de la Calidad, clausula 6.7.2
e Norma ISO 9001:2000 y Norma Chilena 2728,

6.7.4. RESPONSABILIDADES:

El Responsable de Calidad detecta las necesidades de capacitacion de su personal, y ejecuta
los programas aprobados, es responsable del cumplimiento de la Capacitacion de formacion
sefialada en las descripciones de cargo, planifica y aprueba la gestion de capacitacion del
personal.
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6.7.5 Descripcion de las Actividades

Responsable

Descripcion de Actividades del Proceso de la Gestion de Recursos
Humanos y Formacion

Responsable
de calidad

1. Determinacién del perfil y responsabilidades del cargo (Apartado 7.3
Anexos PPGC)
El personal permanente debe ser competente en base a los siguientes
criterios:

v" Educacion

v Entrenamiento

v' Habilidades y

v' Experiencia adecuada para el desarrollo de las actividades del servicio

de capacitacion.

En forma adicional se determina las responsabilidades y funciones del
personal que afecta a la calidad del Servicio.

Responsable
de calidad

2. Seleccion del personal:

Cada vez que se requiera contratar personal interno operativo que afecta a la
calidad del Servicio, el responsable de calidad realiza la seleccién del
profesional requerido tomando en cuenta el perfil del cargo definido y los
documentos que avalan sus competencias. Posteriormente propone su
contratacion a la alta gerencia.

Se debe respaldar su competencia, con documentos que se registraran en la
carpeta personal de cada nuevo integrante; certificados de estudios, curriculo
vitae actualizado, fotocopia del RUN y contrato de trabajo indicando el cargo
especifico a desempefiar en el OTEC Universidad de Aconcagua.

Responsable
de calidad

3. Identificacién de necesidades

Las fuentes para identificacion de necesidades de capacitacion son :

- Cambio de perfil por el desarrollo de nuevos negocios (productos y servicios)
- Induccién de nuevos empleados.

- Refuerzo de capacitacién ante eventuales problemas.

- Resultados de la Evaluacion de desempefio anual.

Se registra la necesidad de capacitacion a través del formato de Necesidades
de capacitacién interna.

Responsable
de calidad

4. Evaluacién de desempefio.

En forma anual, el responsable de calidad debera evaluar al personal que se
encuentra a su cargo utilizando para ello el registro de evaluacion de
desempefio interno.

Los resultados de esta evaluacion seran analizados en forma conjunta con
la coordinadora de calidad, tendientes a contribuir con la informacién de las
necesidades de formacion y capacitacién para el personal que asi lo requiera.

Responsable
de calidad

5. Plan de Formacién:

En forma anual (en general al principio del afio), el Responsable de calidad
elabora y presenta un Plan de Formacion, en base a las necesidades
identificadas, el cual se presenta a la Alta Gerencia para su aprobacion .

La alta Gerencia autoriza los recursos necesarios para su ejecucion.
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Dicho Plan, una vez aprobado, es actualizado cada vez que sea nhecesario
introducir una modificacién, y es revisado semestralmente a fin de verificar su
cumplimiento

de Calidad

Coordinadora

6. Ejecucion del Plan de Formacién

La coordinadora de Calidad se ocupa de la realizaciéon de las actividades de
capacitacion, contratando los cursos externos necesarios y/o previendo los
cursos internos (disponibilidad y preparacion del instructor, designacion de
fecha y horario) asi como también comunica a su personal sobre su
realizacion.

En el caso de cursos externos, se obtendran certificados de capacitacion
(emitidos por el organismo instructor), y para los cursos internos se completara
el formulario.

En ambos casos, el original quedara en poder de la persona capacitada, y una
copia quedara como registro de capacitacion en su carpeta personal de
antecedentes Personal permanente del Otec Universidad de Aconcagua.

de Calidad

Responsable

7. Evaluacion de la formacién:

Cumplido el Plan de Formacién, se evaluaran los resultados de la capacitacion
brindada, teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

a) Evaluacion de Formacion: se evaluara la aplicacion efectiva de los temas en
gue el personal fue capacitado y las mejoras obtenidas a partir de la
formacién. Para ello se establece un periodo de 2 meses calendario,
posteriores a la capacitacion.

b) Tests: si correspondieran

Todos estos datos se analizaran y consolidaran en oportunidad de realizarse
la revision por la Alta Gerencia, sacando conclusiones respecto al Plan
ejecutado, los resultados obtenidos, asi como las recomendaciones de mejora
gue se consideren necesarias, tanto sobre la forma y oportunidad de los
cursos de capacitacion como sobre la actuacién del empleado

de Calidad

Responsable

8.Certificacion de la capacitacion
Entrega de Diploma de participaciéon OTEC Universidad de Aconcagua.

6.7.6. Registros de Calidad

®= Solicitud de Capacitacién Interna

* Evaluacién de desempefio

* Plan de Formacion

» Evaluacién de Formacion

* Diploma de participacion OTEC Universidad de Aconcagua
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6.8 PROCESO PARA LA GESTION DE RECURSOS Y PROVEEDORES
Provision de recursos

6.8.1 OBJETIVO:

Asegurar la deteccion de necesidades y la disponibilidad de Recursos tanto de personal,
infraestructura, instalaciones, equipamiento, material bibliografico, recursos didacticos,
informacion, proveedores, recursos materiales y recursos financieros, esenciales para la
implementacion de la estrategia y del logro de los objetivos del OTEC para ejecutar el sistema
de gestion de calidad y del servicio de capacitacién, asegurando la satisfaccion del cliente.
Asegurar la compra a proveedores a través del Departamento de Finanzas de la Universidad de
Aconcagua, que esté en condiciones de cumplir con los requerimientos del OTEC Universidad
de Aconcagua.

6.8.2 ALCANCE:
El presente procedimiento es aplicable a los Recursos de toda indole que inciden en la calidad
del servicio de capacitacion brindado y en el Sistema de Gestién de la calidad.

Los instructores constituyen un caso especial de proveedores de servicios cuya seleccion y
evaluacion se atiene a lo especificado en el punto 10.1 Gestidon de Recursos Humanos, del
Procedimiento del Servicio de Capacitacion.

6.8.3. REFERENCIAS:
e Manual de la Calidad, clausula 6.7.2
e Norma ISO 9001:2008 y Norma Chilena 2728

6.8.4. RESPONSABILIDADES:
La Alta Gerencia es responsable de proveer de los recursos para el adecuado funcionamiento
del Sistema de gestidn de la calidad y del servicio de capacitacion.

El Responsable de calidad es el responsable de determinar, organizar y gestionar los recursos
necesarios para la implementacién del Sistema de Calidad y del Servicio de Capacitacion.

La Asistente Administrativa es responsable de registrar los antecedentes de los proveedores y
de efectuar la evaluacién del desempefio después de cada actividad efectuada, informando de
ello por escrito/ via mail a la coordinadora de calidad. Efectia una evaluacién semestral para
calificar a los proveedores segun su desempefio y entrega la informacién a la Coordinadora de
calidad para ingresarlo a la Lista y Calificacién de Proveedores.
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6.8.5. Descripcién de las Actividades

Responsable

Descripcion de Actividades del Proceso para la Gestion de Recursos y
Proveedores

Responsable
de Calidad

1. Logistica:

Organiza, determina y gestiona los recursos necesarios para el desarrollo del
servicio de capacitacion con la alta gerencia. En este procedimiento se
considera los servicios de arriendo y adquisicion de equipos, arriendo de
infraestructura, material didactico, insumos y servicios de relatoria.

Los instructores constituyen un caso especial de proveedores de servicio, por
lo que se especifica su seleccion y evaluacion en el punto 10.1 de Gestion
de Recursos Humanos del PSC.

Asistente
Administrativa

2. Seleccion de proveedores:

Del listado de Proveedores se seleccionaran los proveedores en base a su
capacidad inicial para satisfacer las necesidades del Otec. Esta seleccion se
realiza basicamente por alguna de las siguientes alternativas:

- Proveedor histérico (para los existentes, convenio UAC)

- Presentacion espontanea

- Presentacion de proveedores por parte de los instructores

- Figuracion en guias industriales u otras referencias. En caso de tener que
efectuar una adquisicién se procede a generar solicitud de cotizaciones.

- Se efectdia un minimo de 2 cotizaciones, de acuerdo a los requerimientos de
la actividad de capacitacion.

Asistente
Administrativa

3. Clasificacion de proveedores:

Los proveedores se clasificardn en funcién de su influencia y frecuencia de
compra, de acuerdo a lo siguiente:

3.1. Criticos: aquellos cuyas provisiones tengan una influencia mayor en los
suministros del Otec, o tengan una frecuencia de compra importante.

3.2. No Criticos: aquellos a los que se le realizan compras esporadicas,
ocasionales o no habituales, o de emergencia, o cuya influencia en los
suministros del Otec, sea menor.

Se registra en el Listado vy calificacion de proveedores.

Director de
Sede y/o
Director de
Capacitacion/
Asistente
Administrativa

4. Orden de compray tramitacion de pago de facturas

Una vez que el Director de Sede y/o Director de Capacitacion, recibe las
cotizaciones, seleccionara una, de acuerdo a la mejor relacion precio —
calidad. Para la aprobacién de la orden de compra, se utilizan dos
modalidades; a través de la firma directa del Director o bien via mail,
autorizando la compra.

Después que se remite la orden de compra al proveedor y se recibe y
chequea el material, la Asistente Administrativa, envia la factura a la DAF;
finalizado este proceso, se archiva la documentacién en el curso
correspondiente.

Asistente
Administrativa

5. Evaluar desempefio de Proveedores:
Se considera informacion de desempefio de los proveedores, revisando el
registro de la hoja de observacién del libro de clases, mail o correspondencia
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gue se reciba de los beneficiarios, con una frecuencia mensual. Si existe
alguna desviacion
formulario de No conformidad si procede o bien se indica como una
sugerencia 0 mejora con comunicacion directa informal o via e mail al
responsable o coordinador de calidad.

Se efectlia una evaluacion final semestral para cada uno de los proveedores
y se registra en el formulario Ficha del proveedor.

Los criterios para la evaluacién son:

en el servicio de proveedores, se pueda completar el

Modalidad y Facilidad de pago: se considera la modalidad de
pago que otorga el proveedor, la Universidad compra en grandes
volimenes por lo que se prefiere aquellos proveedores que dan
crédito y como forma de pago, cheques a 30, 60 y 90 dias.

Calidad y precio de los productos: debido al caracter de las
actividades practicas de Capacitacién, que se realizan en el OTEC
se busca buena calidad en los productos adquiridos, esto significa
que el material sea resistente, (ejemplo: cuadernos universitarios,
que el espiral resista el tratamiento del alumno, lapices de pasta,
que sean de buena calidad y no se desarmen o acabe la tinta al
segundo dia de uso); y el precio de los productos, debe ser acorde
con lo considerado aceptable por el Departamento de Finanzas de
la Universidad de Aconcagua.

Tiempo de despacho: El tiempo de despacho que se solicita a los
proveedores es de 72 horas.

Se deja constancia que el Departamentos de Finanzas de la Universidad, es
guien procede a cancelar las facturas de los proveedores.

Asistente
Administrativo

Se

5. Seclasifican los proveedores segun su desempefio:

En base a la gestion que ellos hayan realizado en el proceso de adquisicion,
considerando los criterios mencionados en el pto 4.

clasifica en 3 tipos de
condicional, registrandose en la ficha del proveedor.

Paralelamente se hace un registro en el listado y calificacion de proveedores,
como un resumen semestral de calificacion.

categoria: continuidad, en desarrollo 'y

6.8.6 Registros de Calidad

Planilla Cotizacion y compra de insumos
Listado y Calificacion de proveedores

Ficha del proveedor
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6.9. HOJA DE CONTROL DE CAMBIOS
DEL PROCEDIMIENTO PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD

REVISION
NO

FECHA DE
REVISION

PAGINA

MODIFICACION REALIZADA

1

25/07/2006

2

Se cambia el nombre al 6.7.Proceso para
la gestion de Formacion por Proceso para
la gestion de Recursos Humanos y de
Formacion.

25/07/2006

28

Se incorporan los pasos 1 al 4 en la
descripcién del 6.7. Proceso para la
gestion de Recursos Humanos y de
Formacion.

25/07/2006

3,4,8,12,17,20,23,26,30

Se aflade a las Normas de referencia de
cada Proceso la Norma 1SO 9001:2000.

25/07/2006

33

Se agrega la hoja de control de cambios

25/07/2006

41

Se incorpora Anexo Punto 7.3 Perfil del
Personal de Capacitacién

02/08/2006

19,22

Se define detalladamente el proceso de
Tratamiento de las No conformidades y
acciones correctivas y preventivas.

02/08/2006

36

Se define con detalle la descripcion del
proceso de Gestion de Recursos y
Proveedores.

27/12/2006

5-6-7-11-12-13
17-18

Reunion de calidad del 20 de diciembre
determina:

Nueva version debido a los cambios
solicitados en los procedimientos de
control de documentos, control de
registros, auditorias internas.

Reemplazo en el cargo del sefior
Mauricio Silva, por el sefior Manuel Urzla
Mancilla, como representante de la alta
gerencia.

05/05/2008

1-14-16

Nueva Version de Alta Gerencia. Cambios
en el representante de Alta Gerencia y
responsabilidad en la designacion del
proceso de Auditoria Interna.

15/07/2009

Cambio de versién, cambio de
representante de calidad y cambios de
procedimientos y registros, cambio de
encabezado.

01/02/2010

Cambio de versién, cambio de
representante de calidad y Alta Gerencia.
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JUAC

Umver51dad de Aconcagua

7. Anexos “Documentos de Recursos Humanos”

Procedimiento del Plan de Gestidn de Calidad.
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7.1. Organigrama del OTEC Universidad de Aconcagua
OTEC
UNIVERSIDAD ACONCAGUA
RECTOR
(Responsable Alta
Gerencia)
DIRECTOR DE DEPARTAMENTO DE
COORDINADORES
DE CAPACITACION |« CAPACITACION . FINANZAs UAC
SEDES (Responsable de

Calidad)

|

Coordinadora de
Calidad

!

Asistante
Administrativa
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7.2 Descripcion de Funciones: OTEC Universidad de Aconcagua

Cargo: Alta Gerencia

Cargo Institucional: Rector Universidad.

Descripcion de funciones:

AN

ANIAN

ANIAN

Vigila que el Sistema cumpla con los requisitos de la Norma Chilena 2728.

Aprueba el Manual de la Calidad.

Establece, aprueba y difunde la politica de la Calidad y los Objetivos de la Calidad.
Asigna los recursos necesarios para implementar y mantener el Sistema de Gestion de
la Calidad.

Visacion del plan de auditoria interna.

Recibe el informe de auditoria interna, analiza y establece en forma conjunta con el
responsable de calidad, el plan anual de la calidad y los planes de mejora continua
Genera las politicas de mejora y las acciones correctivas correspondientes al sistema
de Gestion de Calidad.

Genera las comunicaciones necesarias y las difunde a todos los interesados.

Autoriza y gestiona las necesidades de recursos requeridas para la operatoria del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Establece y Autoriza los planes de formacién del personal en calidad.

Define las Responsabilidades de la ejecucion de campafias y programas de difusion y
promocion, de acuerdo a los objetivos de calidad de la OTEC.
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Cargo: Responsable de Calidad

Cargo Institucional: Director de Capacitacion — Vicerrector Zona Central

Descripcion de funciones:

AN NN

ANIAN

AN

AN

Asegura que el Sistema cumpla con los requisitos de la Norma Chilena 2728.

Difunde la Politica de la Calidad y los Obijetivos de la Calidad.

Define el alcance de la norma en el Sistema de Gestion de la Calidad del OTEC.

Informa a la Alta Gerencia del OTEC sobre la efectividad del Sistema de Gestion de
Calidad.

Selecciona la Consultora y la Certificadora para la implementacion y el mantenimiento
del Sistema de la Calidad.

Conduce el desarrollo, la implementacion y el mantenimiento del Sistema de Gestién de
la Calidad del OTEC.

Planifica y propone a la Alta Gerencia el Programa de Auditorias Internas.

Propone el plan anual de calidad, en conjunto con la Alta Gerencia, basandose en los
informes de auditoria.

Realiza revisiones cada seis meses del Sistema de Gestion de la Calidad.

Revisa, Actualiza y Aprueba todos los documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Planifica la formacion del personal en calidad.

Recomienda acciones correctivas ante la deteccién de No conformidades y verifica el
resultado de su implementacion.

Planifica campafas y programas de difusion y promocién de acuerdo a los objetivos de
calidad.

Actla como Representante del OTEC.

Disefia y elabora planes de formacion del personal de la OTEC.

Autoriza la contratacion de personal idéneo.
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Cargo: Coordinadora de Calidad

Cargo Institucional: Encargada de Calidad.

Descripcion de funciones:

ASANENENENEN

SN N N NN

NN

Se compromete con el logro de los objetivos de la calidad

Asume las tareas relacionadas con la calidad que le asigne el responsable de calidad

Se capacita en el conocimiento del Sistema de Gestién de Calidad

Identifica y registra todo problema que afecte la calidad en sus tareas

Coordina las actividades con el Organismo de Certificacion

Coordina el desarrollo, la implementacién y el mantenimiento del Sistema de Gestién de la
Calidad.

Implementa las acciones correctivas ante la deteccion de No conformidades.

Prepara y mantiene actualizados los registros de la calidad de sus areas

Participa en la formulacion de los objetivos de la calidad

Propone la contratacion de personal para dar cumplimiento de los objetivos de calidad.
Completa y verifica todos los documentos del sistema de gestién de calidad.

Participa activamente en control de calidad con la responsabilidad de liderar los procesos
operativos y administrativos.

Revisa los contenidos de los planes de formacion para el personal en calidad y asegura su
ejecucion.

Colabora con la planta de promocion y difusion de programas de capacitacion.

Establece los procedimientos y mecanismos de seleccion de la Direccion de Capacitacion,
para el Staff de instructores en funcién de asegurar la calidad del servicio.

Actualiza, registra y procesa los resultados de las evaluaciones de calidad post-venta de
los usuarios (clientes) de la Direcciéon de Capacitacion para la verificacion del resultado del
servicio y realiza propuestas de mejoramiento continuo.
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Cargo: Asistente Administrativa

Cargo Institucional: Secretaria Administrativa

Descripcion de funciones:

AN N N N N N N N NN

ANENEN

Se compromete con el logro de los objetivos de la calidad

Identifica y registra todo problema que afecte la calidad en sus tareas

Se capacita en el conocimiento del Sistema de Gestion de Calidad

Participa activamente en control de calidad con la responsabilidad de liderar los procesos
administrativos.

Asume las tareas relacionadas con la calidad que le asigne el responsable de calidad.
Solicita antecedentes a los proveedores, completando el registro segun corresponda

Envia ordenes de compra a proveedores

Solicita cotizaciones a los proveedores segln requerimientos para las actividades de
capacitacion

Coordina las adquisiciones para la correcta ejecucion del servicio de capacitacion

Solicita la confeccidn de certificados

Despacha certificados y diplomas del servicio de capacitacion

Actualiza la informacién de clientes y de los usuarios de los programas de capacitacion.
Brinda apoyo para la ejecucién de las capacitaciones

Colabora con los procesos de monitoreo de los usuarios (clientes) de la Direccion de
Capacitacion, para la verificacién del resultado del servicio.

Lleva los registros administrativos del servicio de capacitacion

Colabora con la planta de promocion y difusion de programas de capacitacion.

Colabora en el disefio de los canales de comunicacién, concientizacion y motivacion
internos

Mantiene el control de la documentacion contable.

Mantiene control de subsidios de movilizacion y colacidn, entregado a las diferentes Sedes
por concepto de Cursos adjudicados por Licitacion Publica (Ej.: SENCE, OTIC); ya sea via
planilla de pago de subsidios o pagina Web del organismo gubernamental.
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ANEXO 7.3 Perfil del personal de capacitacion:

Requisitos del personal de la unidad de capacitacién, de la Universidad de Aconcagua
como OTEC.

Personal del servicio de capacitacion
COMPETENCIAS Formativas-
Habilidades

Excelencia en el desempeio ** Conducta de alto compromiso
con sus funciones y tareas
Capacidad de superacion.
Experiencia en tareas de
responsabilidad.

*%* Conocimiento de los
procedimientos administrativos
de servicios de calidad.

% Buena presentacion personal

% Curriculo acorde con las tareas
de desempefio.

« Educacion formal en el area de
interés de desempeiio

« Manejo de las TICs a nivel de
usuario

Vocacién de servicio +* Conocimiento y actitud de

servicio a clientes, con una

orientacion a la satisfaccion del
cliente.

Trabajo en equipo + Disposicion al trabajo

colaborativo, organizado y

respetuoso.

Comunicacioén < Empatia

% Buena diccién

< EXxperiencia en la elaboracion de
informes escritos

Iniciativa + Proactiva, propone ideas y

estrategias para el desempefio

de actividades/ tareas.
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Cargo Director OTEC Universidad de Aconcagua

COMPETENCIAS técnicas

Educacion

Profesional Universitario.
Certificaciéon acorde con el cargo
a desempeifiar; Gestion /
Administracion

Conocimiento de Programas de
educacion y de gestion de
calidad.

Manejo de las TICs a nivel de
usuario; programa procesador de
texto, Excel e Internet

Experiencia

Experiencia en educacion de
adultos basada en competencias.
Al menos 2 afos de ejercicio
profesional en Ila direccibn -
evaluacion y ejecucion de
proyectos educativos.

Practica en el trabajo en
equipo- como lider.

Cargo Coordinador de Calidad

COMPETENCIAS técnicas

Educacion

Profesional Nivel Técnico
Superior

Titulo profesional acorde con las
tareas a desempenar.

Manejo de las TICs ; programa
procesador de texto, Internet y
planilla de calculo, nivel usuario

Experiencia

Trabajo en seleccion y
reclutamiento de personal.
Trabajo en la elaboracion de
registros y planillas de
informacion.
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Cargo Asistente Administrativa

COMPETENCIAS Técnicas

Educacion

Certificacidon en Secretariado de
Nivel Técnico Superior.

Manejo de las TICs ; programa
procesador de texto, e internet
Identificaciéon de documentos y
archivos

Experiencia

Experiencia en tareas
administrativas de a lo menos 3
anos.

Experiencia en la atencion de
publico- clientes de a lo menos 3
anos

Experiencia en la organizaciéon de
documentos vy registros.




