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0 POLITICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD
0.1 POLITICA DE LA CALIDAD

Capacitaciones R.Y.M. Ltda. tiene por politica satisfacer las necesidades de los
clientes y personal de la organizacion, cumpliendo de forma cabal con los requisitos
legales, normativos y estandares establecidos en nuestro manual de la calidad,
mejorando continuamente nuestros procesos, ademas, dar cumpliendo a los objetivos
de calidad.

0.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

1. Realizar las capacitaciones con un nivel de satisfaccién de los alumnos sobre
70% (Indice de ejecucion del curso).

2. Evaluacion de relatores sobre 70% (indice seguimiento de cursos).

3. Realizar en el aifo 2022 por lo menos 5 cursos de capacitacion. (Seguimiento

de cursos)

0.3 PLANIFICACION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos de la calidad descritos en la seccién 0.2 se mediran, una vez al
afho, utilizando los indicadores definidos en la planificacion de los objetivos y su
seguimiento se detallaran utilizando el formato identificado en el registro maestro con

el N° 81, segln procedimiento Medicién y analisis de resultados.

Procedimientos asociados a seccion 0.2
PO 02 Medicion y Analisis de Resultados
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1 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Disefio, Desarrollo, Comercializacion y Ejecucidon de Servicios de Capacitacion
tanto en el sector Empresarial como en el Sector Social, mediante Licitaciones
Publicas y/o Privadas de todos los organismos estatales via Mercado Publico o
cualquier otro medio que se disponga, Licitaciones de OTIC's y empresas de ambito
privado, tanto en cursos abiertos y/o cerrados y particulares. Los tipos de
Capacitacion es presencial y on line. Las areas de capacitacion que abarca son:
Administracion, Construccion, Educacion y Capacitacion, Salud, nutricion y dietética y

Computacion e informatica.

MC Ver: 1 — 30 marzo 2022 Pagina 7 de 52

Av. San Martin 0128 of. 5 — Temuco
FONO 45 2 878954 e-mail: contacto@capacitacionmyr.cl




ORGANISMO TECNICO DE CAPACITACION R.Y.M. LIMITADA

Manual de la Calidad

REFERENCIAS NORMATIVAS

Cadigo

Titulo

NCh 2728.0f2015

Organismos Técnicos de Capacitacion - Requisitos

ISO 9000:2005

Sistemas de gestion de calidad — Fundamentos y vocabulario

Ley 19518 Ley SENCE
Ley 19967 Ley SENCE modificada
DA-D45 v.4 Requisitos para la Certificacién de Sistemas de Gestidon segin

NCh 2728:2015

La vigencia de estos documentos se verifica al fin de cada semestre calendario en

las paginas web www.inn.cl y www.sence.cl No se requieren registros adicionales

salvo el uso de la versidn vigente del documento en cuestion.
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2 TERMINOS Y DEFINICIONES

Para los propdsitos de este manual de la calidad, se aplican los términos vy
definiciones indicadas en la NCh2728:2015.

Alcance de Auditoria: extension y limites de una auditoria.
Almacenamiento: donde y cdmo se almacenan documentos y registros.
Ambiente de Trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Autoridad competente: aquella que defina la Ley para todos los efectos de esta
norma.

Competencia: integracion de conocimientos, habilidades y actitudes que le permiten
a la persona realizar un tipo especifico de operaciones o actividades, ya sea de
caracter intelectual o manual.

Capacitacion; servicio de capacitacion: proceso destinado a promover, facilitar,
fomentar y desarrollar las aptitudes, habilidades o grados de conocimientos de los
trabajadores, con el fin de permitirles mejores oportunidades y condiciones de vida y
de trabajo y de incrementar la productividad nacional, procurando la necesaria
adaptaciéon de los trabajadores a los procesos tecnoldgicos y a las modificaciones
estructurales de la economia.

Caracteristica: rasgo diferenciador.

Concesion: autorizacion para utilizar o liberar un servicio de capacitacion que no es
conforme con los requisitos especificados.

Criterios de auditoria: conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados
como referencia y contra los cuales se comparan las evidencias de auditoria
determinando la conformidad/no conformidad.

Curriculo: plan de estudio preparado por el OTEC, que describe las competencias, el
contenido, los resultados de los aprendizajes esperados, los métodos de ensefianza y
aprendizaje, los métodos de evaluacidn relativos al servicio de capacitacion.

Direccion: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel el
OTEC.
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Diseiio y desarrollo: conjunto de procesos que transforman los requisitos en
caracteristicas especificadas en una actividad de capacitacion.

Disposicion: destino de los registros una vez que se cumple el tiempo de retencién
establecido por el OTEC considerando la legislacién vigente aplicable.

Documento: informacion y su medio de soporte.

Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Establecimiento: lugar donde se efectla la capacitacion.

Habilidad: Destreza y precision necesarias para ejecutar las tareas propias de una
ocupacion, de acuerdo al grado de exactitud requerido.

Identificacion: Corresponde a cdmo se clasifican y nombran documentos vy
registros.

Inspeccion: Evaluacidon de la conformidad por medio de observacion y dictamen,
acompafada, cuando sea apropiado, por mediacién, ensayo/prueba o comparacion
con patrones.

Liberacion: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

Organismo técnico de capacitacion; OTEC: Personas juridicas cuyo Unico objeto
social sea la capacitacion y municipalidades, las Universidades, Institutos
Profesionales y Centros de Formacion Técnica reconocidos por el Ministerio de
Educacion.

Parte interesada: Persona, institucion o grupo (organizacién, parte de ella, o mas
de una organizacién) que tiene un interés en el desempefio de un OTEC.

Participante: Persona que recibe la capacitacion.

Plan de Auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de
una auditoria.

Plan de la calidad: Documento que especifica los procesos del sistema de gestion
de la calidad (incluyendo los procesos de realizacién del servicio) y los recursos que
se deben aplicar a un servicio, proyecto o contrato especifico.
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Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Procedimiento documentado: Procedimiento establecido, documentado,
implementado y mantenido.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Proceso contratado externamente: Proceso que el OTEC necesita para su
sistema de gestion de calidad y que es desempefado por una parte externa.

Producto: Resultado de un proceso.

Programa de auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

Proteccion: Controles definidos para asegurar el acceso, recuperacion y consulta de
los documentos.

Recuperables: Proceso mediante el cual los documentos y/o registros estan
localizables y accesibles

Recuperacion: Proceso mediante el cual se pueden localizar y acceder a los
documentos y registros.

Registro: Documento que da evidencia que una actividad ha sido realizada.

Relator; facilitador; tutor: Persona natural que transmite y/o instruye contenidos
educativos.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacién y eficacia
del tema objeto de la revision.

SENCE: Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo.

Tiempo de retencidon: Tiempo de conservacion de los documentos y registros
considerando la legislacidn vigente aplicable.

Usuario; cliente: Persona que solicita y contrata el servicio de capacitacion.
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Validacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se
han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacién especifica prevista.

Verificacion: Confirmacién mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se
han cumplido los requisitos especificados.

MC Ver: 1 — 30 marzo 2022 Pagina 12 de 52

Av. San Martin 0128 of. 5 — Temuco
FONO 45 2 878954 e-mail: contacto@capacitacionmyr.cl



ORGANISMO TECNICO DE CAPACITACION R.Y.M. LIMITADA
Manual de la Calidad

3 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
3.1 REQUISITOS GENERALES

El OTEC establece, documenta, implementa y mantiene un sistema de gestién
de la calidad, que mejora continuamente su eficacia segun los requisitos de las
normas NCh2728:2015.

El manual de la calidad define la politica de calidad y la estructura del sistema del
OTEC Capacitaciones R.Y.M. Ltda. que orienta la gestion de los servicios de

capacitacion para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

Se definen los procedimientos documentados y los necesarios para dar las bases
generales para el cumplimiento de la Politica y Objetivos de la Calidad. En el Registro
Maestro se identifican los documentos y registros utilizados en el Sistema de Gestién
de la Calidad para asegurar la planificacion, operacidn, control de sus procesos y los

registros requeridos por la NCh2728:2015.

3.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

El sistema de gestion de la calidad descrito en este manual de la calidad utiliza la
siguiente documentacién:

. Manual de la calidad

o Manual de Procedimientos y Registro Maestro
En lo relacionado con los Procedimientos, el(la) Gerente de Operaciones y Encargado
de Calidad es responsable de asegurar que las actividades y funciones del personal se

describan en los procedimientos y se utilicen los registros definidos para el SGC.

MC Ver: 1 — 30 marzo 2022 Pagina 13 de 52

Av. San Martin 0128 of. 5 — Temuco
FONO 45 2 878954 e-mail: contacto@capacitacionmyr.cl



ORGANISMO TECNICO DE CAPACITACION R.Y.M. LIMITADA
Manual de la Calidad
Los métodos empleados para la documentacion, el mantenimiento y la
distribucién de los procedimientos se describen en los procedimientos de Control de

documentos y Control de registros de este manual.

3.3 CONTROL DE DOCUMENTOS

Nuestro Sistema de Gestion de la calidad documentado esta estructurado para
cumplir con los requisitos de la Norma NCh 2728:2015 y prever un enfoque practico
para el mantenimiento del Sistema e identificar y controlar la distribucion de la
documentacion del Sistema, ya sea interna o externa. La documentacion interna del
Sistema de Gestidn de la Calidad incluye el Manual de la Calidad y Manual de
Procedimientos y Registro Maestro. La documentacién externa, incluye aquellos que
el OTEC determina que son necesarios para la planificacién y la operacién del SGC,
identificandolos y controlandolos segun los procedimientos Control de Documentos y

Control de Registros.

A través del procedimiento de Control de Documentos se establecen los
mecanismos para controlar la informacion del Sistema.
El Manual de la Calidad es de uso publico. EI Manual de procedimientos y

registro Maestro es de uso confidencial.

Procedimientos asociados a seccion 4.3

PD 01 Control de documentos.

3.4 CONTROL DE LOS REGISTROS

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con
los requisitos, asi como de la operacidon eficaz del SGC se controlan a través del
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procedimiento Control de Registros, donde todos los Documentos y Registros tienen

un tiempo de retencion de 3 afos.

En el Procedimiento Control de Registro se establecen los controles necesarios para la
identificacion, el almacenamiento, la proteccidn, la recuperacion, la retencion y la
disposicion de los registros, asegurando que permanezcan legibles, facilmente
identificables y recuperables.

Procedimientos asociados a seccion 4.4

PD 02 Control de registros
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3.5 ORGANIZACION

Capacitaciones R.Y.M. Ltda., es un Organismo Técnico de Capacitacion (OTEC)
que se inicié por la iniciativa de profesionales dedicados a la docencia universitaria en
la region de La Araucania. Una vez identificada la demanda insatisfecha existente en
la regién y en general en el sur de Chile de capacitaciones técnicas de un nivel alto y
con la experiencia acumulada en el sector por parte de los profesionales involucrados,
se decide emprender esta aventura en pos de entregar al mercado laboral y social

capacitaciones de excelencia.

3.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El personal que se identifica en el organigrama 4.5.2 es el encargado de la
puesta en marcha y mantenimiento de Sistema de Gestion de la Calidad dentro de
sus areas de responsabilidad.

Cualquier funcionario al que se le haya asignado la responsabilidad de una
funcién podra delegarla, pero mantendra la responsabilidad y el compromiso de la
ejecucion correcta de la actividad delegada. El(La) Gerente General comprobara que
el delegado cuenta con capacitacion adecuada y estd calificado de acuerdo a lo

establecido en este manual.
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3.5.2 DIAGRAMA ORGANIZACIONAL

PLENO ALTA
DIRECCION

Auditor Interno
NCh 2728:2015

Gerente General

Gerente Operaciones Gerente de
y Encargado de Administracion y
Calidad Coordinador Académico
................. Contabilidad
Relatores

3.5.3 RESPONSABILIDADES
3.5.3.1Director(a) - Representante de la Direccion
1. Establece la Politica de Calidad y los Objetivos de la Calidad.
2. Asigna los recursos necesarios para implementar y mantener el Sistema de
Gestion de la Calidad.
3. Define el alcance de la NCh2728:2015 en la empresa y difunde la politica, los
requisitos, los objetivos y los logros de la calidad
4. Desarrolla y asegura el cumplimiento de los objetivos de la calidad y los planes

de mejora correspondientes.
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Aprueba las actualizaciones de todos los documentos del Sistema de gestion
de la calidad.
Asegura que el Sistema cumple con los requisitos de las Normas
NCh2728:2015 y su implementacion.
Genera las comunicaciones necesarias y las difunde a todos los interesados.
Prepara y desarrolla el programa de auditorias internas.

Elabora el plan de capacitacion en calidad para todo el personal

10. Verifica el resultado de las acciones correctivas.

11.Establece las acciones para prevenir la No conformidad con los requisitos

establecidos.

12.Realiza la seleccién y aprueba la incorporacién del personal.

13.Propone acciones y actividades para satisfacer los objetivos, incluyendo sus

responsables, plazos de ejecucidn y recursos necesarios.

3.5.3.2 Coordinador Académico

1. Revisa y actualiza todos los documentos del Sistema de gestidn de la calidad.

2. Organiza y realiza el seguimiento de todas las acciones de implementacion y
mantenimiento del Sistema de gestion de la calidad para las actividades de
capacitacion.

3. Revela y gestiona las necesidades de recursos requeridas para el
funcionamiento del Sistema de gestion de la calidad.

4. Identifica los registros de la calidad.

5. Lidera y coordina las actividades de capacitacion.

6. Disefa los canales de comunicacién necesarios para lograr la concientizacion y
apoyo del Sistema de calidad en todo el personal.

7. Apoya al cumplimiento del Manual de la Calidad.

8. Desarrolla acciones para prevenir la No conformidad con los requisitos
establecidos.
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9. Coordina la ejecucion de las acciones pertinentes por parte del personal.

10.Prepara y mantiene actualizados los registros de la calidad.

3.5.3.3 Secretaria

1. Asume las tareas relacionadas con la calidad que le sean asignadas.

2. Colabora en la identificacion y conserva de los registros de la calidad.

3. Colabora en los disefios de los canales de comunicacion, concientizacion y
motivacion internos.

4. Coordina los requerimientos de recursos relacionados con el Sistema de
gestion de la calidad para las capacitaciones.

5. Participa en el desarrollo y seguimiento de los planes de capacitacion.

11.Colabora en el desarrollo de acciones para prevenir la No conformidad con los

requisitos establecidos.

3.5.3.4 Todo el Personal

1. Se compromete con el logro de los objetivos de la calidad.
Identifica y registra todo problema que afecte la calidad en su tarea.
Se capacita en el conocimiento del Sistema de gestidn de la calidad.

Asume las tareas relacionadas con la calidad que le sean asignadas.

v A W

Asegura el cumplimiento del Manual de la calidad.
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3.6 PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

3.6.1 INTERACCION DE LOS PROCESOS DEL SGC

MEJORA CONTINUA DEL SGC
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3.6.2 DETERMINACION Y DESCRIPCION GENERAL DE LOS PROCESOS DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a través de la organizacion
se describen y determinan, definiendo su secuencia e interaccion. Se determinan los
criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que la operacidn y control de

los procesos establecidos son eficaces. Se realiza el seguimiento, la medicion vy el
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analisis de los procesos segun se define en el procedimiento Medicion y analisis de
resultados.

Los resultados de los procesos del Sistema de Gestién de la Calidad se
registran segun los Procedimientos Documentados. Los procesos incluyen cualquier
paso especifico que agrega valor o influye en forma directa en la calidad del servicio.
Cuando sea imposible inspeccionar o verificar de manera global los resultados de los

procesos, existiran suficientes controles para asegurarse de que el proceso sea eficaz

inherentemente y la calidad no se afecte.

Procesos

Subprocesos

Actividades

Responsabilidad

de la Direccion

Planeacion y
Definicion de

politicas

La direccion define los criterios generales en
cuanto a los objetivos del OTEC, calendario
general, oferta de capacitacidn, alcance de los
servicios, calidad, y los criterios para la
asignacion de los recursos.

La
estratégico de corto y mediano plazo y define

OTEC,

direcciéon desarrolla el planeamiento
los objetivos anuales para todo el

orientados a personal y clientes.

Realizacion del

Requerimientos

Describe la metodologia para definir y detectar

Servicio del cliente las necesidades de capacitacion de los clientes y
posibles clientes, ademas de los requerimientos
de clientes internos.

Realizacién del |Programa La Directora con el relator responsable de cada
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Servicio académico

curso elaboran el temario correspondiente.
Se realizan los tramites administrativos
necesarios para la autorizacion de la actividad

de capacitacion.

Realizacion del | Ejecucion del

Servicio curso

Se determinan las fechas de ejecucion.

Se gestionan las actividades didacticas
especiales, apoyo logistico y los recursos
necesarios para la ejecucion del curso.

Se lleva a la practica el programa académico

aprobado.

Se realiza seguimiento de la asistencia de los
alumnos.

Se verifica el cumplimiento de los
requerimientos de las entidades reguladoras y
del manual de la calidad.

Se realiza la liquidacion de cursos, con previa
verificacién de cumplimiento de lo definido en la
planeacién del curso.

Se elaboran los informes finales.

Seguimiento de

los cursos

Se realiza evaluacion de la satisfaccion, respecto
del servicio recibido, por parte de los alumnos y

/o clientes.

Contratos
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Gestion de los

recursos

Administracion

central

La direccidn realiza la contratacion del personal
necesario para la realizacion del servicio del
OTEC.

La direccién gestiona la relacidon contractual con

los clientes.

Compras
- Se compran los insumos y materiales

necesarios para realizar el proceso de
capacitacion, se recibe y se controla su
distribucion.

- Las facturas recibidas por compras se abonan
y se asientan contablemente los movimientos de

fondos originados por la operacion.

Facturacion
- Se emiten y distribuyen las facturas por

servicio de capacitacion seguin requerimiento del

cliente.

- Se registra informacion de los clientes en una
base de datos.
- Se prepara periddicamente informe destinado

a la Direccion.

Liquidacion de sueldos y/o honorarios
La direccion realiza el pago de sueldos al
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personal, segun su condicidon contractual.
Realiza pago de honorarios al personal no
contratado.

Se registra la informacion en una base de datos
y se asientan contablemente los movimientos de
fondos originados por la operatoria.

Se prepara periodicamente informe para la

direccion.

Gestion de los

recursos

Provision de
Recursos y

servicios

Mantenimiento e infraestructura
- Se resuelven los pedidos asociados al

mantenimiento general y la infraestructura de
las instalaciones y ambientes de trabajo del
OTEC (limpieza, carpinteria, pintura,
calefaccion, plomeria, vidrios, electricidad,

telefonia, Internet).

- Se distribuye materiales de oficina segun
requerimientos asociados a cada puesto de

trabajo.

Equipamiento de apoyo

- Se resuelven los pedidos al mantenimiento de
equipos informaticos y programas
computacionales.

- Se proveen insumos de computacién

(disquetes, CD-Roms, cartuchos de tinta).
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- Se resuelven los pedidos asociados al
mantenimiento de televisores, videograbadoras,
retroproyectoras, data show y otros que se
requieran.

- Se llevan a cabo los procesos de apoyo o
externalizados, arriendo de vehiculos y equipos
necesarios en general.

Organizacionales
- Se resuelven los pedidos asociados al uso de

instalaciones especiales (salas y otros espacios)
y de maquinaria o tecnologias particulares.

- Se gestiona la provision de insumos varios
controlados por la direccion.

- Se gestiona el servicio de fotocopiado,
atencion de  publico 'y  comunicacién
organizacional interna.

- Se realizan las consultas de satisfaccion al
personal sobre el rendimiento de las areas de

soporte y otras consultas programadas.

Gestion de los

recursos

Recurso

humano

Seleccién / ingreso

- Se determinan los requisitos de ingreso para
los relatores y/o profesores y personal no de
planta y a honorarios.

- Se llevan a cabo las acciones administrativas

asociadas a la salida o despido del personal.
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Capacitacidn
- Se determinan los temas,

metodologias y evaluacién de las
acciones de capacitacion para el
periodo anual para el personal del
OTEC.

Evaluacién de desempefio
- Se registran y actualizan los datos de todos

los funcionarios del OTEC.

- Se evalla el desempefio de los funcionarios
del OTEC (docente y no docente) en base a los
objetivos de calidad que se ha propuesto el
OTEC.

- Se completan evaluaciones del desempefio al
final de cada capacitacion.

- Se registra la asistencia del personal.

Medicion, Medicion y - Se determina la metodologia para el registro
Analisis y analisis de de indicadores significativos, para evaluar los
Mejora resultados procesos y objetivos del OTEC.

Medicion, Acciones Se define la forma de revision y de acciones
Analisis y preventivas para prevenir cualquier anomalia en los
Mejora procesos.
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Medicidn, Mejora continua |- Se define la forma de tratar las sugerencias y
Analisis y y acciones reclamos emergentes de la aplicacion del
Mejora correctivas sistema.
- Se planifican, asignan, implementan y verifican
las acciones que solucionen una no
conformidad.
Medicion, Control de - Se define una forma de revision y de accionar
Analisis y servicio No frente a posibles no conformidades.
Mejora Conforme
Medicion, Auditorias - Se determina la formacion de
Analisis y internas auditores internos del OTEC y la
Mejora forma y regularidad de realizar las
auditorias.
Medicidn, Control de - Se verifican las versiones de los documentos,
Analisis y documentos y | Manual de la Calidad, Manual de procedimientos
Mejora registros y Registro Maestro, en <cuanto a las

actualizaciones y permisos de circulacion
exclusiva de los vigentes y las autorizaciones
para duplicaciones.

- Se establecen los mecanismos para resguardar
los documentos propios del sistema de gestion

de la calidad.
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4 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
4.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Direccidn define y conduce el desarrollo e implementacion de un Sistema de

Gestidn de la Calidad de acuerdo a las politicas y objetivos de la empresa.

4.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La Direccion identifica las necesidades y expectativas de las partes interesadas

y asegura que los requisitos establecidos se cumplan.

4.3 POLITICA DE LA CALIDAD

La Direccidn establece la politica de la calidad y sus objetivos. La comunica,

asegura su implementacién y la mantiene actualizada.

4.4 PLANIFICACION

La Direccidn establece la planificacion del Sistema de Gestidon de la Calidad;
asegura su documentacion, implementacion y mejora continua.

Se establecen los Obijetivos de la calidad y su planificacion se realiza
anualmente, segun el registro N° 81. Los detalles de su medicion se establecen en el
Procedimiento Medicién y Analisis de resultados.

La direccion del OTEC tendra una Planificacion Estratégica con un

horizonte de 3 afios que incluye la revisidn financiera.
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4.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

La Direccion define quien tiene la responsabilidad y autoridad necesarias para
implantar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad en forma eficaz. Asegura
que se establezcan los procesos apropiados de comunicacion dentro del organismo y
designa a un miembro de la Organizacion, al Coordinador Académico, como miembro

integrante para acompaiar en la revision de la Direccidn.

4.6 REVISION POR LA DIRECCION

El Sistema de Gestion de la Calidad es revisado cada doce meses por la
direccidn, para asegurarse de la mejora continua y los cambios que sean necesarios.

Lo realizan el representante de la direccidon y en encargado de calidad.

4.6.1 INFORMACION PARA LA REVISION

La informacidon de entrada que se utilizara para la revision por la direccion

sera, como minimo la exigida por la NCh 2728:2015, en la seccion 5.6.2

4.6.2 INFORME DE LA REVISION

De la revision realizada, se elaborara un informe que incluira los resultados de
la revisidn, incorporando las recomendaciones y acciones que se deberan llevar a
cabo junto con sus responsables y objetivos de plazos, definidos por los participantes

de la reunion. La direccién aprueba este informe.

Procedimientos asociados a seccion 5
PO 03 Revision por la Direccidn

PO 01 Comunicados internos
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5 GESTION DE LOS RECURSOS
5.1 PROVISION DE LOS RECURSOS

El OTEC cuenta con los recursos para asegurar el cumplimiento de las
necesidades del Sistema de Gestion de la Calidad en términos de personal,
instalaciones, equipamiento y recursos financieros los que estan indicados en la
revision financiera y que es elemento de entrada para la Planificacion Estratégica.

La identificacién de los recursos requeridos es realizada por la Direccidn y
Coordinador, asegurando que los recursos sean adecuados para cumplir las
necesidades del Sistema de Gestion de la Calidad en términos de personal,
instalaciones, equipamiento y recursos financieros.

El Coordinador es responsable gestionar los requerimientos de recursos
derivados de las capacitaciones, verificando que estos se adecuen a los objetivos de
la calidad propuestos y su coherencia con la politica de recursos.

La directora es el responsable de identificar y gestionar los recursos necesarios
para la adecuada ejecucion de los procesos y el aseguramiento de los objetivos
planificados del Sistema de Gestion de la Calidad.

La directora establece procedimientos para la gestion de los recursos
extraordinarios si estos fueran requeridos.

En la revisidn por la Direccidn se analiza la adecuada aplicacion de los recursos

y se plantean recomendaciones y acciones para su modificacion, si fuera necesario.

5.2 RECURSOS HUMANOS

Nuestro personal es seleccionado en funcion de las necesidades detectadas,

basandose en su:
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e Educacion,
e Formacion,
e Habilidades y
e Experiencia.

Se desarrollan actividades de capacitacién para el personal interno, segun las
necesidades que se identifiquen, se mantienen los registros de las mismas y se mide
su eficacia en la evaluacion del desempeiio.

Se mantiene un registro de los antecedentes curriculares de los relatores y
personal del OTEC.

Se determina la competencia del personal que realiza actividades que puedan
afectar la calidad del servicio. Se establecen los criterios para la de seleccidén del
personal y que ademas que para cada curso contaremos con a los menos dos
relatores.

Para el control de los relatores y administrativos, se realizan evaluaciones de
desempefio del personal por parte de la Direccién, segin el Procedimiento de

Medicion y analisis de resultados.

5.3 INFRAESTRUCTURA

El OTEC cuenta con la infraestructura - salas de clases, taller mecanico —
oficinas - necesaria para su funcionamiento de rutina y para satisfacer las
necesidades brindando a nuestros clientes y personal, los espacios de trabajo
adecuados. Cuenta, ademads, con equipos computacionales, Gabinete
Psicosensométrico necesarios para los distintos procesos y los servicios de apoyo
representados por los vehiculos de instruccién propios y/o arrendados para lograr la
conformidad con los requisitos del servicio. La organizacion los proporciona y

mantiene segln corresponda.
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5.4 AMBIENTE DE TRABAJO

El OTEC asegura la disponibilidad de ambientes de trabajo adecuados para el
desarrollo de las diferentes actividades, entendiendo como “ambiente de trabajo ™ un
espacio fisico adecuado, iluminacion y calefaccién necesarios, incluyendo los
elementos de proteccion en caso que se requieran, protegiendo, en general, la salud
laboral del personal.

5.5 Revision Financiera

Nuestra Empresa realizard una revision financiera cada doce meses, lo que se
demostrara con los balances, flujos de caja, facturacion total del periodo de doce
meses, donde consideraremos todos los cursos con y sin Franquicia Tributaria. Los
estados financieros estaran firmados por el contador de la empresa. Esta revisién

financiera es parte de la “Planificacion Estratégica”.

Procedimientos asociados a seccion 6

PD 02 Control de Registros
PD 03 Auditorias Internas

6 REALIZACION DEL SERVICIO DE CAPACITACION

6.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

En el presente Manual de la Calidad se definen y planifican los procesos
necesarios para la realizacion del servicio.

Como parte de la planificacion, se determina, oportunamente:
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e Los objetivos de la calidad y los requisitos minimos para el servicio. Los requisitos
especificos para cada actividad de capacitacién se establecen en la propuesta o
programa de capacitacion.

e Los procesos, procedimientos y documentos necesarios para la realizacion del
servicio.

e Las actividades de verificacidn, validacién, seguimiento, inspeccién y ensayos
especificos, necesarios para el servicio, asi como sus criterios de aceptacion Para
ello se mantendran registros de cada uno de los puntos mencionados
anteriormente.

e Los registros necesarios para dar evidencia de que los procesos de realizacion y el

servicio resultante cumplen con los requisitos

6.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

6.2.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL

CLIENTE

La oferta de capacitacion interpreta las aspiraciones y necesidades de un area
muy diversa de la comunidad y de las empresas enmarcadas dentro del marco legal y
de los lineamientos del organismo.

Se elabora la propuesta, programa u oferta de capacitacién en base requisitos
solicitados de los clientes, de las entidades mandantes y/o por iniciativa propia del
OTEC.

En la propuesta o programa de capacitacion se establecen los requisitos
especificados por el cliente, los técnicos asociados al tema de la capacitacion, asi
como las actividades de entrega y las posteriores a las mismas, siempre que sea
necesario. En la misma se indican los requisitos necesarios adicionales, legales y

reglamentarios relacionados con el servicio.
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6.2.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

Se revisa y aprueba la oferta de capacitacion, antes de tomar acuerdo con el
cliente. Se asegura la definicidbn de los requisitos del servicio, en el contrato,
programa académico 6 en la propuesta de capacitacion, segun corresponda.

Los resultados generales de la revisidn son registrados en el formulario
“Revision, Verificacion y Validacion del Diseno y Desarrollo”, los cambios especificos
son registrados en el mismo documento, utilizando las herramientas de control de
cambios del procesador de texto MSWORDS, siempre que sea posible.

Se da por aceptada la propuesta de capacitacion cuando el cliente firma el
contrato de capacitacién, emite orden de compra por el servicio u otro registro que

de evidencia de la aceptacién del servicio.
6.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE

Se establecen adecuados mecanismos de comunicacion y difusion externa e
interna al OTEC, para que todos los interesados puedan conocer el alcance de sus
servicios y contribuir a su mejora permanente.

El principal medio de comunicacidon es el escrito, via correo electrénico y
correspondencia en papel.

Existe un Libro de Sugerencias y Reclamos disponible para todo publico en
Secretaria.

Al finalizar la capacitacion, se aplica una encuesta de satisfaccion a los
participantes y clientes (empresas).

Se prepararan, segun sea pertinente, cotizaciones, propuestas o programas de

capacitacion con las especificaciones correspondientes a los servicios.
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6.3 DISENO Y DESARROLLO

6.3.1 PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Se planifica y controla el disefio y desarrollo de cada actividad de capacitacion.
Durante la planificacién del disefio y desarrollo el OTEC determina:

* las etapas del disefo y desarrollo, que se indican en la figura siguiente.

* la revisidn, verificacion y validacidn, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo

* |as responsabilidades y autoridades para el disefo y el desarrollo.

Se actualizan los resultados de las planificaciones oportunamente.

6.3.2 ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISENO Y DESARROLLO

Se mantiene registro de los elementos de entrada, para el disefio y desarrollo,
relacionados con los requisitos del servicio.

Estos incluyen los requisitos funcionales, de desempefio, legales,
reglamentarios pertinentes, informacion de disefios previos similares y/u otros
esenciales para el disefio y desarrollo, si aplica.

Todos los elementos mencionados anteriormente son revisados para verificar si

son adecuados. Se mantienen completos, sin ambigliedades y no son contradictorios.

6.3.3 RESULTADOS DEL DISENO Y DESARROLLO

Los resultados del disefio y desarrollo son verificados respecto de los
elementos de entrada utilizados. Estos son aprobados antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo corresponden a las propuestas o
programas de capacitacion. Estos cumplen con los elementos de entrada
correspondientes, proporcionan informacién apropiada para las adquisiciones, la
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produccién y entrega del servicio; indican o hacen referencia a los criterios de
aceptacion del servicio, y especifican las caracteristicas esenciales para el uso seguro

y correcto del servicio, siempre que sea pertinente.

MC Ver: 1 — 30 marzo 2022 Pagina 36 de 52

Av. San Martin 0128 of. 5 — Temuco
FONO 45 2 878954 e-mail: contacto@capacitacionmyr.cl



ORGANISMO TECNICO DE CAPACITACION R.Y.M. LIMITADA
Manual de la Calidad

6.3.4 DIAGRAMA DEL PROCESO DE DISENO Y DESARROLLO
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Solicitud de clientes

Iniciativa del OTEC

Licitaciones

pUblicas o similares

y

Registrar e informar al
cliente si corresponde

Validacion
Verificacion

Elaboracion de propuesta
Director y/o relator si aplica

Andlisis de
factibilidad

Definicion de actividades

\_{/_

Disefio y elaboracion
propuesta
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6.3.5 REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO

Se revisa sistematicamente el disefio y desarrollo segin lo planificado, para
evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo, para cumplir los
requisitos, para identificar los problemas y proponer soluciones, asi como para
identificar oportunidades de mejora.

Los resultados generales de las revisiones se registran en el formulario
“Revision, Verificacion y Validacién del disefo y desarrollo”, mientras que los

especificos se mantienen en los documentos que se modifiquen, si es posible.

6.3.6 VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Se realiza la verificacion, segun lo planificado, para asegurar que los resultados
del diseno y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada.
Se mantienen los registros de los resultados de la verificacion y de las acciones

necesarias.

6.3.7 VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO

La validacion del disefio y desarrollo es realizada, en general, por las entidades
reguladores (SENCE, MTT u otra), Clientes y/o relator especialista en el tema de la
capacitacion, segun corresponda. Se mantienen los registros de los resultados de la

validacién y de cualquier accién que sea necesaria.

6.3.8 CONTROL DE CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO

Los cambios del diseno y desarrollo se identifican y registran, en forma general

en el formulario “Revision, verificacion y validacién del disefio y desarrollo” y en
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forma especifica, con las herramientas de “control de cambios” del MSWORD, en el
mismo documento.
Estos cambios son revisados, verificados, validados y aprobados previamente a
su implementacion por los mismos responsables de la etapa de disefio original.
De ser posible, se mantienen registros de los resultados de los cambios y de cualquier

accion necesaria.

6.4 COMPRAS

Aseguramos que los items comprados, inherentes al proceso la OTEC,
satisfacen los requisitos del mismo OTEC, de las entidades reguladoras y de los
clientes, y son aprobados por la Direccién.

Nuestros proveedores son seleccionados de acuerdo con su habilidad para
satisfacer nuestros requisitos y son aprobados en base a su buena provision histérica,
incluyendo en ellos a los proveedores de servicios contratados.

Nuestras especificaciones de compras son detalladas a fin de explicar los
requisitos, previamente a su envio al proveedor.

Nuestros proveedores son evaluados y reevaluados considerando aspectos
como calidad de sus productos o servicios, precio, disponibilidad, entre otros, segun
los criterios definidos en el formulario de Evaluacion de Proveedores, considerando el
procedimiento Medicién y Andlisis de Resultados.

Aseguramos que los items comprados, inherentes al proceso del OTEC,
satisfacen los requisitos del mismo OTEC, de las entidades reguladoras y de los
clientes, y son aprobados por la Direccién siendo estos evaluados y reevaluados cada

doce meses.

MC Ver: 1 — 30 marzo 2022 Pagina 40 de 52

Av. San Martin 0128 of. 5 — Temuco
FONO 45 2 878954 e-mail: contacto@capacitacionmyr.cl




ORGANISMO TECNICO DE CAPACITACION R.Y.M. LIMITADA
Manual de la Calidad

Los proveedores son controlados, manteniendo, los registros de los resultados
de las evaluaciones y reevaluaciones de cualquier accidon necesaria que se derive de
las mismas.

Para el control de los relatores y personal, se mantienen los registros
necesarios como se indica en el punto 6.2; se realiza una evaluaciéon del desempefio
por parte de la directora; y se analiza la percepcidon que tienen los alumnos de los

relatores y personal al finalizar las capacitaciones.

6.5 PRESTACION DEL SERVICIO

6.5.1 CONTROL DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

El Coordinador de curso realiza el proceso de desarrollo de la capacitaciéon y
lleva a la practica el programa del curso, gestionando las actividades didacticas,
registrando y evaluando sistematicamente la provision del servicio de acuerdo con los
requisitos establecidos.

Se encuentran disponibles las caracteristicas del servicio, en su programa o
propuesta, para cada capacitacién en particular.

El personal del OTEC esta calificado para la ejecucion de sus funciones vy las
desarrolla segun el proceso de realizacién del servicio.

Se realiza seguimiento y medicion de la satisfaccién de los clientes, para
identificar las causas de deficiencias y detectar oportunidades de mejora.

Para el control requerido, el Coordinador, cumple con los procesos de
Realizacion del servicio, Gestion de los recursos y a los asociados a la Gestion de
Calidad. Con los registros establecidos se va controlando y dejando evidencia de la

adecuada ejecucion del servicio.

Se considera como liberacion del Servicio, al menos las siguientes situaciones:

e Entrega o Envio de Certificados de participacion
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e Envio de Factura de Capacitacion
e Encuesta de los asistentes y partes interesadas cuando corresponda o

e Insercidn Laboral cuando sea aplicable.

6.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION Y DE LA
PRESTACION DEL SERVICIO

En caso de presentarse procesos donde los productos resultantes no se
puedan verificar mediante actividades de seguimiento o mediciones posteriores, ellos
seran validados, segun criterios que se definiran oportunamente en cada actividad de

capacitacion, demostrando asi, su capacidad para alcanzar los objetivos planificados.

Para cada una de nuestras actividades contaremos con a lo menos dos
relatores registrados en Sence y que deberan estar disponibles en caso de que la

validacién del proceso amerite el reemplazo del relator.

6.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

Toda la documentacion relacionada con los alumnos se identifica por orden
alfabético y por curso, segin las pautas establecidas por las reglamentaciones
vigentes.

Los procesos se identifican tanto con los lineamientos de la politica oficial
vigente, como con los propios de la OTEC. Para cada uno de ellos se revela y registra
la informacién pertinente.

La trazabilidad se asegura mediante el archivo de los registros del programa,
de las planificaciones, del rendimiento académico de los alumnos y otros datos que

permiten realizar un seguimiento de la informacion.
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Todos los programas estan identificados y toda tarea implicada es rastreable.

El mantenimiento de archivos y registros de los mismos es esencial.

6.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE

El OTEC provee al cliente de espacios aptos para la conservacién de aquellos
bienes que estén directamente implicados en el proceso de capacitacion.

Sera responsabilidad del cliente la identificacién, el uso adecuado y la
conservacion de dichos bienes.

En este sentido, el OTEC asume la responsabilidad de registrar y comunicar a
las partes interesadas las novedades, en caso de eventuales danos o extravios
identificados.

Para las actividades de capacitacion que requieran la utilizacion de
infraestructura, materiales o equipos proporcionados por el cliente, se definira entre
las partes las responsabilidades, en la propuesta de capacitacidon, contrato, carta
compromiso, cotizacién, u otro, segun el mecanismo que se determine para cada

actividad de capacitacion en particular.

La organizacidon identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son
propiedad del Cliente-Empresa o Cliente-Participante, incluyéndose en estos la

confidencialidad de sus datos personales en el anexo de acuerdo de servicio.

6.5.5 PRESERVACION DEL PRODUCTO

Dado que el producto es para nuestra organizacion la provision de servicios de
capacitacion, consideramos que el Unico proceso implicado en la preservacion del
mismo es la entrega del material de apoyo a las capacitaciones como los manuales de

los cursos.
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Se registra en una Lista de Chequeo los materiales y su estado al inicio de

cada curso.

6.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

El control, calibracion y mantenimiento de los equipos relacionados a la
capacitacion, que lo requieran y que pertenezcan al OTEC, es realizada por una
empresa externa, natural y/o juridica, asi como la mantencion regular de los
vehiculos.

Se repite también este punto para revisar la operatividad del Software del

Huellero.

Procedimientos asociados a seccion 7

PD 01 Control de documentos

PD 02 Control de registros

PD 04 Control del servicio no conforme

PD 05 Acciones Correctivas

PD 06 Acciones Preventivas

PO 01 Comunicados internos

7 MEDICION, ANALISIS Y MEJORAMIENTO

7.1 GENERALIDADES

Para asegurar la conformidad del servicio, del sistema de gestién de la calidad y
mejorar continuamente su eficacia, se realiza el Procedimiento “Medicion y analisis de
resultados”. En dicho procedimiento se establecen las generalidades de las

mediciones asociadas a la evaluacién de los objetivos y procesos del SGC.

MC Ver: 1 — 30 marzo 2022 Pagina 44 de 52

Av. San Martin 0128 of. 5 — Temuco
FONO 45 2 878954 e-mail: contacto@capacitacionmyr.cl




ORGANISMO TECNICO DE CAPACITACION R.Y.M. LIMITADA
Manual de la Calidad

7.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

7.2.1 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

La institucion realiza una consulta de satisfaccion a los clientes que reciben de
manera directa los servicios al finalizar cada capacitacion.

Esta consulta recoge las percepciones de los clientes en cuanto al
cumplimiento de los objetivos propuestos por la capacitacion y la calidad de sus
servicios prestados tanto en la parte docente, logistica y administrativa.

Asimismo, se realizan consultas de satisfaccion al personal de manera
periddica con el fin de recabar informacién acerca de las percepciones que los
mismos tienen con relacién a la provision de los servicios.

La informacién resultante se analiza para la toma de decisiones
correspondiente.

Se agrupan también los casos de insatisfaccion a fin de detectar y corregir
oportunamente aspectos no satisfactorios.

Se mantiene a disposicion de los clientes y alumnos, durante todo el proceso
de capacitacion, el libro de sugerencias y reclamos. Este es revisado oportunamente

por la Direccidn, tomando las acciones que correspondan, cuando sea necesario.

7.2.2 AUDITORIAS INTERNAS

El Sistema de Gestion de la Calidad es objeto de auditorias internas por lo
menos una vez por ano, planificadas por la directora, para verificar el cumplimiento
de los procedimientos documentados y la efectividad del Sistema.

El auditor interno es seleccionado por la directora y este determina su
competencia mediante la educacién, entrenamiento especifico, experiencia vy
condiciones personales que responden a las nuevas indicaciones de la Directriz DA-
D45 y que quedan evidenciadas en el procedimiento PD 03 Auditorias internas.

MC Ver: 1 — 30 marzo 2022 Pagina 45 de 52

Av. San Martin 0128 of. 5 — Temuco
FONO 45 2 878954 e-mail: contacto@capacitacionmyr.cl




ORGANISMO TECNICO DE CAPACITACION R.Y.M. LIMITADA
Manual de la Calidad

Los resultados de las auditorias son documentados, analizados y evaluados por
el representante de la Direccion y/o la directora a fin de determinar e implementar las
acciones necesarias para eliminar oportunamente las no conformidades detectadas y
Sus causas.

Se realiza seguimiento a las acciones tomadas y la verificacion de sus
resultados. Las mismas son rastreables.

La informacion resultante es una fuente para las revisiones del Sistema que

realiza periédicamente la Direccion.

Procedimientos asociados a seccion 8.1.2

PD 03 Auditorias internas

7.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS Y SERVICIOS

La institucidn asegura el seguimiento del Sistema de Gestion de la Calidad a
través del proceso de medicion y analisis de resultados.

Este proceso asegura, mediante controles periddicos realizados por Ila
Directora, el seguimiento de los objetivos, procesos y acciones programadas y, de ser
necesario, la misma Directora lleva a la practica los ajustes pertinentes.

Los procesos de administracion y de provisidon de servicios proveen a la
Directora de otros indicadores relevantes para analizar el seguimiento de los procesos

del sistema en la dimension organizacional.

Procedimientos asociados a seccion 8.1.3

PO 03 Medicion y analisis de resultados
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7.3 CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

El OTEC se asegura que el servicio que no sea conforme con los requisitos, se
identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional.

Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del servicio no conforme se establecen y registran segin el
procedimiento Control del servicio no conforme, asegurando el cumplimiento de todos
los requisitos definidos en la NCh 2728:2015. Posteriormente, se verifica la

conformidad con los requisitos.

Procedimientos asociados a seccion 8.2

PD 04 Control de servicio no conforme

7.4 ANALISIS DE DATOS

La informacién resultante del analisis de los registros del Sistema y de los
indicadores propios de los procesos es analizada para evaluar el cumplimiento de los
objetivos trazados por el OTEC, la satisfaccion de los clientes, la conformidad con los
requisitos del servicio, el comportamiento de los procesos y la evaluacion de los

proveedores.

Procedimientos asociados a seccion 8.3

PO 03 Medicion y analisis de resultados

7.5 MEJORAMIENTO

7.5.1 MEJORA CONTINUA

El proceso de mejora para la organizacion ha sido definido para que, de

manera sistematica, la Directora cuente con la informacidn necesaria para determinar
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de manera eficaz las oportunidades de mejora, las acciones preventivas y las
acciones correctivas.

El personal tiene la posibilidad de contribuir a la mejora continua por medio de
sus sugerencias canalizadas a través de las consultas periddicas y de sus reclamos
que son tratados por el representante de la direccion, facilitindose la implementacion
de acciones a nivel organizacional.

De igual forma, la revision por la direccién de los indicadores, informes de
auditorias internas, consultas y otras observaciones y percepciones de los clientes

tiene por objeto prevenir la repeticion de problemas.

Procedimientos asociados a 8.4.1

PO 03 Medicidn y analisis de resultados

7.5.2 ACCIONES CORRECTIVAS Y ACCIONES PREVENTIVAS

Los procedimientos de acciones correctivas y acciones preventivas son usados
para revisar las no conformidades detectadas y sus causas y para determinar las no
conformidades potenciales. Los mismos permiten la identificacién de problemas, el
analisis de los datos relevantes, la recomendacion de la solucién, la implementacion

de las acciones correctivas y la verificacion de la eficacia de las mismas.

Procedimientos asociados a 8.4.2
PD 05 Acciones correctivas

PD 06 Acciones preventivas
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8 OTROS REQUISITOS
8.1 GENERALIDADES

La razon social del OTEC es Organismo Técnico de Capacitacion R.Y.M., RUT
77.519.922-9. Su nombre comercial es “Capacitaciones R.Y.M. LTDA", se ubica en
Calle Av. San Martin 0128 Of. 5, Temuco.

8.2 REQUISITOS ADMINISTRATIVOS Y DE INFRAESTRUCTURA

El OTEC realiza sus actividades de capacitacion cumpliendo con todos los
requisitos administrativos que establecen las entidades reguladoras.
El OTEC dispone de la Infraestructura suficiente para la realizacion de sus servicios.
Para el caso de cursos fuera del OTEC, se realizan los acuerdos necesarios con

Hoteles, escuelas, etc., dependiendo de las actividades a efectuar.

8.3 REQUISITOS DE PERSONAL

El OTEC cuenta con el personal idoneo para efectuar todas las labores necesarias
para ejecutar actividades de capacitacion, disefio curricular, ejecucién de las
capacitaciones, sus procesos administrativos, logisticos y de ventas. El personal del
OTEC se define en la seccion 4.5 del presente manual, y se mantiene registro de su

formacion segun la seccién 6.2.

8.4 REQUISITOS DE LAS ACTIVIDADES DE CAPACITACION

El OTEC dispone de un sistema de gestion de la calidad, descrito en este manual,

que asegura el desarrollo coherente de las actividades de capacitacién, permite su
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evaluacion por parte de los clientes, alumnos asistentes, entidades reguladoras y por
si misma.

Para las actividades de capacitacion se definen, ya sea en la propuesta de
capacitacion, programa de capacitacion o programa académico, los objetivos
generales y especificos; contenidos tedricos y practicos, con su distribucién en horas;
técnicas metodologias y material didactico a emplear; requisitos de ingreso
(habilidades, destrezas y/o conocimientos de caracter laboral que los participantes
deben reunir en forma previa para acceder a la capacitacion); requisitos técnicos y
administrativos que deben reunir los alumnos para la aprobacion del curso y el valor
de dichas actividades. El OTEC mantiene toda esta informacion disponible para sus
clientes.

El OTEC aplica a sus clientes, alumnos y / o empresas a las que pertenecen, una
encuesta de evaluacién de la satisfaccion, en ella el cliente podra dar su opinion
respecto del servicio recibido, en cuanto los materiales de apoyo, infraestructura,
relatores, contenidos tematicos y de otras opiniones, que el cliente estime necesario
realizar. Estas son analizadas por el OTEC para tomar las acciones necesarias para

mejorar continuamente sus procesos.

8.5 REQUISITOS EN RELACION CON LOS PARTICIPANTES

El OTEC entrega a los clientes la informacion acerca de sus reglas internas en
forma verbal y escrita al momento de realizar la presentacion de la oferta de
capacitacion. Estos incluyen, ademas las medidas disciplinarias, el apoyo a los
participantes, el precio de las actividades de capacitacion, las politicas vy
procedimientos de retiro y de devolucion, y procedimientos de reclamos.

El OTEC da a conocer a los alumnos los tipos de evaluaciones que se le

aplicaran para evaluar la aprobacidon de las actividades de capacitacion. Se deja
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claramente establecido los requisitos de la evaluacion, los objetivos propuestos y
cumplidos por los participantes.

En el caso de realizar actividades practicas, fuera de las dependencias, el OTEC
verificara que estas se adecuen a lo planificado.

Se informa regularmente, tanto a los participantes de las actividades de
capacitacion como a las empresas a las que pertenecen, si es necesario, sobre el
progreso y sobre la evaluacion final del participante. Dejando la posibilidad de dar

comentarios respecto del servicio recibido.

El OTEC vela por el buen desempefio de los participantes a las capacitaciones
y se adoptan las medidas necesarias frente a cualquier situacion que pueda afectar la
realizacion del servicio, considerando cambios en la metodologia, relatores, material
de apoyo, entre otros, con el fin de cumplir con los objetivos planteados e
informando a la autoridad competente si asi es exigido. Se deja registro de las
medidas anteriormente mencionadas, segun lo descrito en la seccion 8 del presente

Manual.

Procedimientos asociados a seccion 9:
PD 01 Control de documentos

PD 02 Control de Registros

PD 03 Auditorias internas

PD 04 Control del Servicio no conforme.

PD 05 Acciones correctivas.

PD 06 Acciones preventivas

PO 01 Comunicados internos

PO 02 Medicion y Analisis de resultados

PO 03 Revisidn por la Direccion.
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9 CERTIFICACION

El OTEC puede someter el Sistema de Gestion de la calidad descrito en este
manual a evaluacion, para obtener su certificacion bajo la Norma NCh 2728:2015, por

parte de una empresa debidamente acreditada, para estos fines, por la autoridad
competente.
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