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RESUMEN

TiITULO: DISENO, DESARROLLO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD EN EL CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE DEL SENA,
SEGUN LA NORMA TECNICA 1SO 9001: 2000°".

AUTOR: DIANA PATRICIA HOYOS ABAUNZA™

PALABRAS CLAVES: Sistema de Gestion de Calidad, Servicio Nacional de Aprendizaje, Centro
de Gestion Agroempresarial del Oriente, Norma NTC-ISO 9001:2000, Procesos.

CONTENIDO:

El SENA (Servicio Nacional de Aprendizaje) es una entidad publica del orden nacional con
personeria juridica, patrimonio propio e independiente y autonomia administrativa, adscrito al
Ministerio de la Proteccion Social. EI SENA presta el servicio de Formacién Profesional Integral
gratuita. Esta presente en todas las regiones del pais, dispone de una amplia infraestructura de
talleres y laboratorios para beneficiar a empresas de todos los niveles tecnoldgicos. En los
Consejos Directivos y en los Comités Técnicos de sus Centros de Formacién, participan los
empresarios y los gremios productivos. Indaga permanentemente las tendencias del mercado
laboral a través de 25 Centros de Servicio Publico de Empleo y renueva su oferta de formacion en
consulta directa con el sector productivo.

El presente documento expone todo el proceso de implementacién de la NTC ISO 9001:2000 en
el Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente del SENA. Es asi como este proceso, parte con
la elaboracion del diagnostico de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 en los
procesos del Centro, continuando con la planificacién del sistema en donde se acord6 con la
direccion la realizacion de sensibilizaciones y capacitaciones al talento humano con el fin de
orientar, reforzar y afianzar los conocimientos en calidad, posteriormente se realizé el disefio y
desarrollo del sistema y finalmente se efectué la implementacion y la presentacion de algunas
acciones de mejora para los procesos del centro.

La realizacion del presente proyecto se efectué en respuesta a la necesidad de desarrollar un
sistema de gestion integral, que encamine al Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente a
lograr un mejoramiento continuo en sus procesos garantizando un servicio mas eficiente y
oportuno cuyo eje central sea la satisfaccion del cliente.

* Trabajo de Grado modalidad practica empresarial Gran Empresa.
“Facultad de Ingenierias Fisico-mecanicas, Escuela de Estudios Industriales y
Empresariales, Director de Proyecto: Ingeniero William Hoyos.



ABSTRACT

TITLE: DESIGN, DEVELOPMENT AND IMPLEMENTATION OF THE SYSTEM OF
MANAGEMENT OF THE QUALITY IN THE CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL
ORIENTE OF THE SENA, ACCORDING TO THE TECHNICAL NORM ISO 9001: 2000 2000°".

AUTHOR: HOYOS ABAUNZA, Diana Patricia™

KEY WORDS: System of Management of Quality, (SENA) National Service of Learning, Centro de
Gestion Agroempresarial del Oriente, Norma NTC-I1SO 9001:2000, Processes

DESCRIPTION:

The SENA (National Service of Learning) is a public entity of the national order with legal name
(juridical personery), own and independent patrimony and administrative autonomy, attributed to the
Ministry of the Social Protection. The SENA benefits the service gratuitous of Integral Professional
Formation. It is present in all the regions of the nation; it has a wide infrastructure of shops and
laboratories to promote-help to companies of all the technological levels. In the Directive Council
and in the Technical Committees of their Centers of Formation, they participates the managers and
the productive unions. It investigates the tendencies of the labor market permanently through 25
Centers of Public Service of Employment and it renovates their formation offer in direct consultation
with the productive sector.

The present document exposes the whole process of implementation of NTC ISO 9001:2000 in the
Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente of the SENA. It is as well as this process, leaves
with the elaboration of the diagnosis of execution of Norma's requirements 1ISO 9001:2000 in the
processes of the Center, continuing with the planning of the system where remembered with the
direction the realization of sensitizations and qualifications to the human talent with the purpose of
guiding, to reinforce and to secure the knowledge in quality, later on it was carried out the design
and development of the system and finally it was made the implementation and the presentation of
some actions of improvement for the processes of the center.

The realization of the present project was made in answer to the necessity of developing a system
of integral management that guides to the Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente to
achieve a continuous improvement in its processes guaranteeing a more efficient and more
opportune service whose central axis is the client's satisfaction.

* Grade Work’ Modality Managerial Practical Great Company.
" Faculty of Engineerings Physique Mechanics. School of Industrial and Managerial
Studies. Engineer William Hoyos



INTRODUCCION

El tema de la calidad no es un argumento nuevo en el escenario de impartir
formacion en nuestro pais, como si lo es, la nueva adquisicion e implementacion
de estandares o normas internacionales en el ambiente de las Instituciones
publicas y privadas que permiten perfeccionar dia a dia el servicio ofrecido a los
clientes basado en el mejoramiento continuo de los procesos: estratégicos,
misionales y de apoyo; con el propdsito de concebir una nueva cultura
organizacional fundamentada en el 6ptimo desempefio del talento humano en
cada una de las actividades ejecutadas dentro de las instituciones, generando
como resultado el fortalecimiento, logro y perfeccionamiento de sus habilidades,

garantizando mayor eficacia y eficiencia en el alcance de sus objetivos.

En vista de los requerimientos demandados por las nuevas tendencias en gestion
de la calidad y la busqueda de excelencia en las organizaciones, la calidad es
fundamental para aquellas que desean mantenerse competitivamente, pero en si
la clave esta en ofrecer el producto o servicio con la mejor eficacia posible a un
costo relativamente bajo de tal manera que le permita a la organizaciéon producir
utilidades suficientes para mejorar continuamente sus procesos y ofrecer los
mejores productos y servicios que cumplan con los requerimientos demandados

por sus clientes.

El SENA como Servicio Nacional de Aprendizaje ha decidido transformar su
modelo de Formacion para el Trabajo tradicional para dar paso a su modelo de
Formacion para el Trabajo calificado y certificado, mediante la implementacién de
sistemas de gestion y certificacidon por competencias laborales, que a su vez le
permitiran dirigir mejor sus procesos orientandolos hacia la eficacia para obtener la
satisfaccion total de los usuarios actuales y potenciales, con el propésito de

mejorar la eficiencia interna y obtener la certificacidén de la calidad en sus procesos

15



misionales, que a su vez, le permitan aumentar sus ventajas y sus oportunidades

institucionales en un mercado altamente competitivo y cambiante.

Para la implementacion del Sistema de Gestiéon de la Calidad en el Centro de
Gestidn Agroempresarial del Oriente, se ha tomado como referencia la Norma 1SO
9001 version 2000, actualmente vigente. La metodologia empleada para la
implementacion del SGC en el centro se fundamenta en la filosofia del
mejoramiento continuo o ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) el cual

sera explicado posteriormente.

Como primera instancia se realizé un diagnéstico para verificar el grado de
cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 en los procesos del
Centro, asi como la revision de las bases para el direccionamiento estratégico de
la organizacién y las actividades propias de la planificacion y documentacion del
SGC.

Posteriormente fue util y necesario desarrollar un programa de sensibilizacién y
capacitacion al personal del Centro con el propésito de crear una cultura de
calidad y un compromiso con la mejora continua, comenzando por la direccion
como eje fundamental y luego con cada uno de los miembros de la organizacion.
Las etapas de verificar y actuar siguiendo el ciclo PHVA, corresponden a la

retroalimentacion de la primera auditoria interna de calidad.

Asimismo, en la fase de la implementacion del SGC en el Centro de Gestion
Agroempresarial del Oriente fue necesario realizar reuniones periédicas con los
funcionarios responsables de los procesos para detectar y analizar las falencias
presentes y de esta manera plantear algunos lineamientos de mejoramiento en

cada uno de los procesos del Centro.
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El presente proyecto incluye cada de las etapas anteriores y culmina con la
cotizacion y eleccion del organismo certificador, marcando el inicio del proceso de

certificacion del Sistema de Gestion de Calidad en el Centro de Gestion

Agroempresarial del Oriente.
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1 TIiTULO

Disefio, Desarrollo e Implementacion del Sistema de Gestidén de la Calidad en el
Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente del SENA, segun la norma técnica
ISO 9001:2000

1.2 MODALIDAD

Practica empresarial Mediana Empresa

1.3 RESPONSABLES

1.3.1 Autor

Diana Patricia Hoyos Abaunza
Cddigo estudiantil 2023541
Ingenieria Industrial

Universidad Industrial de Santander

1.3.2 Director

Ingeniero. William Hoyos Torres
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Universidad Industrial de Santander
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1.3.3 Codirector

Ingeniero. Juan Carlos Hernandez Vega

Coordinador de Calidad y Certificacion de Competencias Laborales
Centro de Gestidn Agroempresarial del Oriente.

SENA- Vélez (Santander)

1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) es un ente publico muy importante
para el pais, en razon a que su funcién principal se centra en prestar un servicio
capacitado y calificado de Formacion Profesional Integral gratuita. EI SENA esta
presente en todas las regiones del pais, dispone de una amplia infraestructura de
talleres y laboratorios para beneficiar a empresas de todos los niveles
tecnolégicos. En los Consejos Directivos y en los Comités Técnicos de sus
Centros de Formacién, participan los empresarios y los gremios productivos.
Estudia permanentemente las tendencias del mercado laboral a través de 25
Centros de Servicio Publico de Empleo y renueva su oferta de formacion en

consulta directa con el sector productivo.

En honor a lo mencionado anteriormente el SENA como entidad publica debe
acogerse a lo citado en: “La Ley 872 de 2003, que crea el Sistema de Gestién de
la Calidad en las entidades del Estado, como una herramienta de gestion
sistematica y transparente que permita dirigir y evaluar el desempefio institucional,
en términos de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a
cargo de las entidades.”, ley que fue reglamentada posteriormente por el decreto
4110 del 2004.

! Disponible en Internet: <www.secretariasenado.gov.co/leyes/L0872003.HTM>
19
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Asimismo la resolucion interna 2516 y el numeral 23 del articulo 4 mencionado en
el Decreto 249 de 2004, por la cual se determina en funcién del Director General
del SENA: “Crear Comités, Grupos Internos de Trabajo permanentes o transitorios

"2 En virtud de lo anterior se

y definir su composicion, su coordinacién y funciones
hace necesario conformar los Comités del Sistema de Gestién de la Calidad a
nivel Nacional, Regional y en Centros de Formacién, con el fin de garantizar el
mejoramiento continuo de los procesos y la calidad de los productos y/o servicios
ofrecidos dentro de los estandares nacionales e internacionales y normas vigentes

de gestién y calidad.

En el Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente del SENA, surge la
necesidad de acogerse a la ley 872 de 2003 e Implementar un Sistema de Gestidn
de la Calidad con el objeto de ofrecer a sus clientes externos y aprendices un
mejor servicio de Formacion Profesional Integral capacitado y calificado, de tal
manera que el Centro sea un espacio importante de desarrollo empresarial y

tecnolégico en la Region Oriental Colombiana.

De igual manera la institucion establece la resolucién 1156 de 2005, por la cual se
adopta el manual de Procesos y Procedimientos de la institucion, manual que se
acoge y se reforma para cada una de la Regionales y Centros de formacion del
Pais segun su especializacion, de tal forma que garantice una Formacion
Profesional Integral de Calidad que logre una sociedad nueva con perspectivas de

progreso y superacion profesional.

2 Articulo 4 del Decreto 249 de 2004, SENA.
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1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General

Disenar, Desarrollar e Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en el

Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente del SENA, Segun la Norma I1SO
9001:2000.

1.5.2. Objetivos Especificos

1)

2)

3)

Efectuar un diagnéstico de la situacion actual de los procesos del Centro de
Gestiéon Agroempresarial del Oriente del SENA, para identificar las
fortalezas y debilidades con el fin de plantear mejoras en el contexto que
entrega al cumplimiento de los requisitos exigidos en la norma NTC — ISO
9001:2000.

Sensibilizar al personal con el fin de resaltar la importancia de Implementar
el Sistema de Gestidn de la Calidad segun la norma NTC — ISO 9001: 2000

en el Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente.

Participar activamente en las distintas capacitaciones que ofrece el
proyecto como tal, para el fortalecimiento de la FPI (Formacion Profesional
Integral) y apoyar acertadamente con la aplicabilidad de los lineamientos de
los temas afines con la Implementacion del Sistema de Gestién de la
Calidad en los procesos del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente
del SENA.
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4)

5)

6)

7)

vez

Brindar soporte al personal encargado de los procesos del Centro de
Gestion  Agroempresarial del Oriente del SENA, para Implementar el
Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a los elementos de disefo y

desarrollo establecidos con el fin de garantizar una aplicacion sistematica.

Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad en el Centro de Gestidn
Agroempresarial del Oriente de acuerdo a los lineamientos de la Norma 1SO
9001:2000.

Apoyar la realizaciéon de las auditorias internas con el fin de identificar
incumplimientos en el proceso y con base en estos sugerir mejoras

necesarias para garantizar la ejecucion de los requisitos establecidos.

Planificar y plantear estrategias de accion conducentes al mejoramiento de
los procesos aplicados en el Centro de Gestidn Agroempresarial de Oriente
del SENA.

1.6 JUSTIFICACION

Es importante resaltar en el contexto actual del mercado, que la competitividad ya
no depende exclusivamente de las capacidades individuales de las organizaciones
sino también de las formas colaborativas asociadas a factores relevantes como

productividad e innovacion, con la idea de generar ventajas diferenciales que a su

permiten a las organizaciones desafiar la incertidumbre comercial y el

permanente cambio de los mercados; teniendo como referencia lo anterior, se
plantea la necesidad de optimizar el nivel de calidad de los procesos y servicios
administrados por el centro de Gestion Agroempresarial del Oriente del SENA, con

el fin de beneficiarse con ésta ventaja competitiva en la asistencia de los servicios
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administrativos como sostén a los procesos misionales y de apoyo, logrando un
valioso avance en las funciones desempefadas por el personal que labora en la
institucién, acrecentando los resultados de desempeio y de este modo lograr la
mejora continua en los procesos como insumos determinantes para la

implementacion y certificacion de la Norma NTC-1SO 9001:2000.

Asimismo, la razoén por la cual se pretende identificar las falencias en el Centro en
lo referente a satisfacer las necesidades de sus clientes, se basa esencialmente
en la idea de implementar estrategias claves que sean utiles para dar solucion a
éstas ineficiencias presentes, de modo que viabilicen el seguimiento a un
programa de mejoramiento continuo y de esta forma se garantice a los clientes un
servicio de formacion profesional de alta calidad cubriendo sus necesidades vy

expectativas.

Por otra parte el plan Nacional de Desarrollo “Hacia un Estado Comunitario”
establece que con el fin de mejorar la competitividad de las entidades publicas, las
organizaciones se acogeran a los sistemas de calidad y eficiencia administrativa y
en este contexto el Congreso expide la Ley 872 del 2003, por la cual se crea el
Sistema de Gestién de la Calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico,

reglamentada mediante Decreto 4110 del 9 de diciembre de 2004.

1.7 ALCANCE DEL PROYECTO

El alcance que tendra el proyecto sera Disefar, Desarrollar e Implementar un
Sistema de Gestién de la Calidad en el Centro de Gestion Agroempresarial del
Oriente del SENA, segun la norma ISO 9001:2000.
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Ademas de la implementacion de acciones preventivas y correctivas en el proceso
de auditoria interna y la planificacion de algunas estrategias que contribuyan al
fortalecimiento y mejoramiento de los procesos del Centro de Gestion

Agroempresarial del Oriente.
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2. ESTADO DEL ARTE

2.1. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

Un sistema de gestion de la calidad se puede especificar como la manera en la

cual una organizacion realiza su gestion a nivel general o como un todo.

Es significativo precisar que para lograr la competitividad, una organizacion debe
contar con buenos productos y/o servicios conseguidos a un costo oportuno vy
soportado con una excelente gestion, que a su vez debe contener igualmente la
posibilidad de ofrecer a sus clientes un servicio satisfactorio. Es asi como las

empresas competentes deben llevar a cabo los siguientes tipos de calidad:

e Calidad en el producto y/o servicio atendiendo la eficacia de sus
procesos.

e Calidad en la gestion de la organizacién integralmente.

e Calidad en la atencidon al cliente, supliendo sus necesidades y
superando sus expectativas.

Es evidente notar y resaltar que la calidad es la herramienta clave en la
supervivencia y el progreso de las empresas, asimismo juega un papel esencial
en el area financiera de las mismas obteniendo como resultado el alcance de sus

objetivos.

Segun la serie de normas ISO 9000, “la calidad es el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con necesidades o
expectativas establecidas”. De acuerdo con la anterior explicaciéon, el conjunto
de caracteristicas inherentes corresponden a aquellas que forman la naturaleza

organizacional, entre las que podemos encontrar (el ascenso en la organizacion,
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la orientacion hacia los objetivos organizacionales, la asignacion de
responsabilidades, la unidad de mando, la coordinacion, entre otras), de igual
manera en el caso de las organizaciones de servicio se puede cuantificar un
sistema de gestion de la calidad, por medio de la diferencia existente entre el

servicio esperado y el servicio percibido por el cliente.

Para logar que una empresa sea altamente competitiva y exitosa se debe tener el
convencimiento de hacer las cosas bien a través de toda la cadena de suministros
de la organizacion o como conocemos mas comunmente ” hacer bien las cosas a
la primera” y de ésta forma se asegure una disminucion significativa en los
despilfarros frecuentes en las organizaciones que son los principales causales del
entorpecimiento en el dinamismo de los procesos, cuyas consecuencias se ven
reflejadas en el aumento de los costos operacion, administracion y ventas

obteniendo como resultado la disminucion de la productividad.

2.2.ISO (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION)

La ISO (Organizacién Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial
de organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de la ISO). El
trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a
través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en
una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho
de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales

publicas y privadas, en coordinacion con la ISO también participan en el trabajo.

Las Normas Internacionales son editadas de acuerdo con las reglas establecidas
en la Parte 3 de las Directivas ISO/CEI. Los Proyectos Finales de Normas

Internacionales (FDIS) adoptados por los comités técnicos son enviados a los
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organismos miembros para votacion. La publicacion como Norma Internacional
requiere la aprobacion por al menos el 75 % de los organismos miembros

requeridos a votar.

La Norma Internacional, ISO 9001, fue preparada por el Comité Técnico ISO/TC
176, Gestion y Aseguramiento de la Calidad y el Subcomité SC 2 Sistemas de la
Calidad. Esta tercera edicién de la Norma I1SO 9001 anula y reemplaza la Segunda
edicion (ISO 9001: 1994), asi como a las Normas ISO 9002:1994 e ISO
9003:1994, constituyendo la revision técnica de estos documentos. Asimismo,
aquellas organizaciones que en el pasado utilizaron las Normas 1SO 9002:1994 e
ISO 9003:1994 pueden utilizar esta Norma Internacional excluyendo ciertos

requisitos, de acuerdo con lo establecido en el apartado 1.2-3

Esta edicion de la Norma ISO 9001 incorpora un titulo revisado, en el cual ya no
se incluye el término "Aseguramiento de la calidad". De esta forma se destaca el
hecho de que los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos en
ésta edicidon de la Norma ISO 9001 ademas del aseguramiento de la calidad del

producto (servicio) pretenden también aumentar la satisfaccion del cliente.

La gestién de calidad es un proceso en continuo mejoramiento de acuerdo con
uno de los ocho principios de calidad establecidos. EI mejoramiento continuo
puede representarse mediante el llamado “Ciclo PHVA o Deming”, el cual
comprende la ejecucion en una secuencia logica de actividades de planificacion,
ejecucion (segun lo planificado), retroalimentacion y acciones de ajuste o mejora,
requeridas para el cumplimiento de los objetivos previstos, los cuales no seran
otros que los lineamientos establecidos para dar conformidad al sistema de

gestion de calidad respecto a la norma ISO 9001, y al cumplimiento de las

3 ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION. Prélogo: I1SO, 9001:2000.
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exigencias y requerimientos de clientes, usuarios y demas partes interesadas de la

organizacion.

El mejoramiento continuo de la calidad representa el mayor reto para las
empresas, como condicion para garantizar servicios y productos de calidad en el
tiempo, por lo que se hace necesario contar con herramientas que permiten
evaluar y ofrecer soluciones a las no conformidades que atentan con el

cumplimiento de objetivos y metas de calidad trazadas y futuras.

La ruta de la calidad es una de las herramientas que se utiliza para mejorar
continuamente la eficiencia en una organizacién. Es un procedimiento que consta
de siete pasos, en cada uno de los cuales debe ejecutarse una serie de
actividades mediante la utilizacion de técnicas estadisticas como los histogramas,

diagramas causa — efecto, entre otros.

El mejoramiento continuo es uno de los principios que enmarcan la filosofia sobre
la cual se fundamentan los sistemas de gestion de calidad incorporando un valor
agregado significativo, en razén a que le permite a la empresa asegurar su
capacidad para satisfacer las necesidades y requerimientos de clientes y usuarios,

que surjan en el tiempo, manteniendo su competitividad.

2.3. FAMILIA 1SO 9000

2.3.1. Avance Historico de la Familia ISO 9000

Las normas ISO 9000 conforman la serie de normas internacionales de Sistemas

de la Calidad, que aplicadas apropiadamente en una organizacion ayudan a
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obtener una mejor calidad en la realizacion de productos y servicios, con la ventaja
de lograr una reduccion significativa en los costos totales de la misma,
optimizando oportunamente los resultados operativos y aumentado la satisfaccion
de los clientes. Es asi, como la ISO (Organizacién Internacional para
Normalizacion) instituy6 la serie de normas ISO 9000 que a su vez con la ultima
version del afio 2000 conduce a las organizaciones hacia la implementacion del

sistema integrado y su sucesiva certificacion.

e ¢Qué son las Normas NTC-ISO 90007

La ISO ha publicado mas de 13.000 normas, pero sin lugar a duda las de la Serie
9000 (en nuestro pais adoptadas como NTC-ISO 9000) son las mas conocidas y

difundidas a nivel mundial.

La Serie ISO 9000 es un conjunto de normas que a diferencia de otras, en lugar
de referirse al producto (su especificacion, método de ensayo, método de
muestreo, etc.), se refieren a la una forma de llevar a cabo la Gestiéon de la
Calidad y articular los correspondientes Sistemas de la Calidad y Mejora Continua

en una organizacion.

Asimismo, es importante destacar que ésta serie de normas se adaptan e
implementan a nivel mundial con el fin de estandarizar los diferentes procesos y
actividades de las organizaciones, que a su vez no solamente han sido avaladas
por los mas de 130 paises que integran la ISO sino que también han sido
adoptadas y apropiadas por los mismos, por lo que representan el consenso
universal de los especialistas del mundo entero sobre el tema. Es decir estas
normas resumen y condensan las mas variadas filosofias y herramientas que han
mostrado y garantizado ser utiles para llevar a cabo la Gestidén y Mejoramiento de
la Calidad.
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e Familia de Normas ISO 9000.

Las Normas ISO 9000 toman su nombre de la Institucién “International
Organization for Standardization” organismo encargado de promover el desarrollo
de normas internacionales de fabricacion, comercio y comunicacion en todas las
areas industriales, excepto la eléctrica y electronica. La funcidon principal de ésta
organizacion es la estandarizacion de normas de productos (servicios) y el
fortalecimiento en la seguridad para las empresas o instituciones a nivel

internacional.

La serie 9000 se centra en las normas sobre documentacion, en particular, en el
Manual de la Gestion de la calidad, con la finalidad de garantizar que existan
sistemas de gestion de la calidad oportunos. La elaboracion de estos manuales
exige una metodologia, conocimientos y criterios organizacionales para recopilar

las caracteristicas de los procesos en la empresa.

Un Sistema de Gestidn de la Calidad es la forma como una organizacion realiza la
gestion empresarial asociada con la eficacia, es decir, consta de la estructura
organizacional junto con la documentacion, procesos y recursos empleados para
alcanzar los objetivos de calidad y de esta manera determinar los requisitos del

cliente.

Es importante notar que un SGC dentro de una organizacién no deberia generar
tramites complicados, papeleo excesivo, ni mucho menos contar con poca
flexibilidad, en lugar de lo anterior convendria mas bien que éste se adaptase a la
forma en que la empresa despliega sus actividades. Asi mismo, las
organizaciones disponen de una estructura de gestion, la cual se fundamenta
como la base sobre la cual se establece el Sistema de Gestién de la Calidad. Por

otro lado en algunas empresas se puede evidenciar que el sistema ya esta
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cumpliendo parte de los requisitos exigidos por la norma, pero es habitual que en

la practica no se presente el registro de la forma como se estan cumpliendo.

Un Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9000 es el que se implementa bajo los
lineamientos de la norma ISO 9001:2000. La serie de normas 1SO 9000 consta de

cuatro normas:

Figura 1. Familia ISO

eEstablece los conceptos, principios, fundamentos y
1SO 900 vocabulario de los sistemas de gestion de la calidad.
U

eEstablece los requisitos que debe cumplir una organizaci%
que requiera demostrar su capacidad para realizar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes, su
objetivo se enfoca en aumentar la satisfaccion del cliente y
de las partes interesadas.

e Es la unica norma certificable.

Lo L eLa Norma ISO 9001:2000 pretende fomentar la adopcion del
enfoque basado en procesos para gestionar una
/ organizacion. J

\
eProporciona una guia para mejorar el desempeiio del sistema
de gestion de la calidad y la satisfaccion de los clientes y de
1SO 9004 las partes interesadas.

Fuente: ICONTEC. ISO 9001:2000. Guia para las pequeias empresas. 2001.

2.3.2. ;Cuales son los beneficios de implantar ISO 9000?

Esencialmente entre los principales propdsitos que impulsan a una organizaciéon a

implantar la norma ISO 9001:2000 se encuentran: el lograr una ventaja
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competitiva, la busqueda por diferenciarse de la competencia en el desarrollo de
nuevas ideas y productos, la capacidad para demostrar su interés por la calidad
involucrando la mejora continua, el hecho primordial de cumplir con la exigencia
de sus clientes, entre otros. Asimismo es Uutil analizar los beneficios para la
organizacion encontrados en la implementacion de las normas ISO 9000 desde
dos puntos de vista: uno externo y otro interno. El punto de vista externo se
expresa a través de la afinidad entre la organizacion y su tipo de actividad,
incluyendo los clientes (actuales y potenciales), sus competidores, proveedores,
socios estratégicos, etc. A continuacion se referencian los beneficios al implantar
un SGC:

Figura 2. Beneficios de Implementar un SGC

* Acrecentamiento de la productividad de la *¥ Mejoramiento de Ia
empresa, aportada por la mejora en los imagen organizacional,

@)
<
+4
18]
-
<
=]

procesos internos que emergen cuando el
recurso humano no sdlo sabe lo que debe
hacer, sino que a su vez hace uso de la
eficacia obteniendo mayor agilidad vy
rendimiento en sus actividades
desempeiiadas .

* Se obtiene un mejoramiento significativo
de la organizacion interna, conseguida por
el establecimiento de responsabilidades
especificas para cada funcionario una
comunicacion mas fluida que contribuye al
cumplimiento de los objetivos establecidos.

* Aumento de la rentabilidad, debido a la
disminucion considerable en los costos de
produccion en la elaboracion y prestacion
de productos y servicios, entre los que
encontramos: sobrecostos por reprocesos,
reclamos y quejas de clientes, pérdidas de
materiales, aumento en tiempos de los
ciclos de trabajo. De esta forma se busca
subsanar estos inconvenientes mediante el
uso eficaz y eficiente de los recursos.

* Orientacion hacia la mejora continua, que
permite identificar nuevas oportunidades
para mejorar los objetivos ya alcanzados.

* Mayor capacidad de respuesta vy
flexibilidad frente las oportunidades
variables del mercado.

* Mayor habilidad para crear valor, tanto
para la empresa en cuanto al apoyo y la
asistencia continua del personal, asi como
para sus proveedores y socios estratégicos.

Fuente: Autora del Proyecto
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procedente de agregar a su
actividad empresarial un
valor agregado significativo
al manifestar que una de
las razones de ser en su
mision, es velar por la
satisfaccion integra del
cliente.

* Aumento de la confianza
entre los clientes actuales y
potenciales, de acuerdo a la
capacidad disponible de la
empresa para otorgar
productos y servicios de
forma consistente.

* La apertura de nuevos
mercados, en razén a que
muchos clientes establecen
como requisito
indispensable poseer un
SGC ISO 9001:2000
implantado y certificado.

&3 ] progreso Yy
mejoramiento de la
posicion competitiva de la
empresa, expresado en
creciemiento de los
ingresos Yy mayor
participacion en el
mercado.




2.4. PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

En la norma ISO 9000: 2000 se definen los siguientes principios de gestion de la
calidad®, que a su vez se establecen como los cimientos para la Implementacion

de un Sistema de Gestidon de la Calidad:
a) Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de los clientes fundamentalmente, por tanto
deberan comprender las necesidades actuales y futuras, cumpliendo con los
requisitos exigidos por los mismos, esforzandose de forma constante por cumplir y

exceder sus expectativas.

b) Liderazgo
Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacién de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda
llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la Organizacion.

c) Participacion del personal
El personal a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio general

de la empresa.

Teniendo en cuenta que el Talento Humano dentro de la institucion representa la

parte fundamental y esencial de la misma, en un Sistema de Gestion de la Calidad

* ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION. Fundamentos y Vocabulario,
Principios de Gestion de la Calidad. ISO, 9001:2000.
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es vital contar con el entrenamiento constante para su formacion y capacitaciéon
de tal manera que se consoliden los esfuerzos como un todo y se logre mayor

dinamismo entre cada uno de los componentes fundamentales que la conforman.

d) Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Asimismo, una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
se ejerce sobre cada uno de los mismos, asi como la interaccion entre los diversos
procesos, que a su vez dinamizan la eficacia generando a su vez el aumento de la

productividad de la empresa.

A continuacion en La figura 3, se exhibe el Modelo de un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en procesos que a su vez define la estructura de la Norma ISO
9001:2000, la cual esta compuesta por ocho capitulos, clasificados de la siguiente
manera: En los primeros cuatro apartados se ubican las generalidades, las
referencias normativas, los términos y las definiciones aplicadas en el contenido
de la misma, posteriormente se encuentra la fase de responsabilidad de la
Direccion, gestion de recursos, realizacion del producto y por ultimo se halla el

capitulo de medicion, analisis y mejora, cerrando el ciclo del modelo.
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Figura 3. Modelo de Enfoque Basado en Procesos

CAMPO D
ACCION

[/ v\
7. REALIZACI 2. REFERENCIA
DE PRODUCTO 1SO 9001:2000 NORMATIVAS
[ [ [
6. GESTION D 2
3. TERMINOS
IRECURSOS EI IDEFINICIONES YI

NN\

5. RESPONSABILIDAD| |[#- ., SISTEMA D

DE LA DIRECCION GESTION D
CALIDAD

C//

Fuente: ICONTEC. ISO 9001:2000. Guia para las pequeias empresas. 2001.

|1. OBJETIVO q

Asimismo, en el Capitulo 4 de la Norma, se establecen los requisitos generales
para establecer, documentar, implementar, mantener un sistema de gestion de la

calidad y mejorar continuamente su eficacia.

El Capitulo 5, se especifica la responsabilidad de la Direccion y el valor del
compromiso que adquiere para lograr el cumplimiento de los requisitos
establecidos por el cliente y el compromiso adquirido frente al establecimiento y

cumplimiento de la politica y los objetivos de la calidad.

En el Capitulo 6, Gestién de los Recursos, se determina que para un favorable
funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad, la organizacion debe
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proporcionar los recursos necesarios para implementar y mantener el SGC
mejorando continuamente su eficacia. Por lo tanto para lograr cumplir con los
requisitos y expectativas de los clientes, la organizacion debe planificar y
desarrollar los procesos necesarios para la garantizar la realizaciéon del producto
(Capitulo 7 de la Norma), por consiguiente el resultado de la planificacion
efectuada debe demostrarse de manera consistente y precisa para incluirla dentro

de la metodologia de operacién de la organizacidn.

De igual forma se debe evaluar el desemperfio del SGC, con el objetivo de efectuar
acciones de mejora y establecer las medidas necesarias a adoptar en el momento

en que se hallen no conformidades dentro del sistema.
En el Capitulo 8, se especifica que la organizaciéon debe planificar e implementar
los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora precisos para demostrar
la conformidad del producto.

e) Enfoque del sistema para la gestion
Identificar, entender y Gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus
objetivos.

f) Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un

objetivo permanente de ésta’.

> Disponible en Internet:
<www.buscarportal.com/articulos/iso 9001 mejorraa continua .html>
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http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_mejorraa_continua%20.html

La excelencia, ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora continua. Mejora,
en todos los campos, en las capacidades del personal, eficiencia en la maquinaria,
las relaciones con el publico, entre los miembros de la organizacién, con la
sociedad y cuanto se les ocurra que pueda mejorarse en una empresa, que a su
vez redunde en una mejora de la calidad del producto. Que equivale a la

satisfaccion que el consumidor obtiene de su producto o servicio.

Técnicamente, puede haber dos clases de mejora de la calidad. La primera
mediante un avance tecnoldgico y en segunda por medio de la mejora de todo el
proceso productivo. De igual manera, a la hora de mejorar, es mejor centrarse en
algunos aspectos, sin dispersar esfuerzos. Si tecnolégicamente no se puede
efectuar la mejora, o en si esta no tiene un costo razonable que compense su
realizacion, la unica manera de perfeccionar el producto se efectua por medio de

un sistema de mejora continua, (Véase fig. 4).

Siempre hay que intentar mejorar los resultados de la empresa. Lo que conlleva a
una dinamica continua de estudio, analisis, experiencias y soluciones, cuyo
dinamismo propio tiene como consecuencia un proceso de mejora continua en la

satisfaccion del cliente.

A continuacion se exhibe el ciclo de Mejora Continua necesario para implementar

un Sistema de Gestion de la Calidad, de manera organizada y eficaz:
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FIGURA 4. Mejora continta de un SGC
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Fuente: ICONTEC. ISO 9001:2000. Guia para las pequeiias empresas. [ICONTEC. 2001.

Alcanzar los mejores resultados, no es labor de un dia. Es un proceso progresivo
en el que no puede haber retrocesos. Han de cumplirse los objetivos de la
organizacion y preparase para los proximos requerimientos superiores. Con base
a lo anterior, se necesitara obtener un rendimiento superior en las actividades
desempenadas por los funcionarios y asi lograr mayores resultados en conjunto

con los objetivos planificados dentro de la organizacion.

Es mas conveniente mejorar periodicamente dia a dia y tomarlo como un habito
que dejar las cosas tal como estan, en si tener altibajos. Lo peor es un rendimiento
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irregular. Con estas ultimas situaciones, no se pueden predecir los resultados de

la organizacion, porque los datos e informacién, no son fiables ni homogéneos.

Como conclusion, sin mejora continua no se puede garantizar un nivel de calidad,

ni tomar decisiones acertadas o cumplir las metas y objetivos planificados.

e Elciclo P-H-V-A y el enfoque basado en procesos

El ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” fue desarrollado inicialmente en la
década de 1920 por Walter Shewhart y posteriormente se popularizé por W.
Edwards Deming. Por ésta razén y en honor a su nombre el ciclo es conocido mas

frecuentemente como “Ciclo de Deming”, (Véase Figura 5).

El concepto de P-H-V-A es un plan gerencial que dinamiza la relacién entre las
personas y los procesos, cuya intencidén y objetivo es inspeccionarlos tomando
como soporte el establecimiento, mantenimiento y mejora de los estandares, labor
que es perfeccionada mediante el esclarecimiento de las especificaciones en los
estandares de calidad y posteriormente la consecucién de las especificaciones

técnicas de procesos y procedimientos de operacion.

La razén de ser del ciclo, es la asistencia prestada de forma efectiva en el
momento de adoptar y coordinar los procesos de una organizacion, teniendo en
cuenta que los pasos para que una empresa sea altamente productiva se centran
en planear, tomar una accion, verificar si los resultados obtenidos son realmente
los esperados y de este modo proceder a operar con base a éstos para volver a

iniciar el ciclo.

Asimismo en lo concerniente a un sistema de Gestion de la calidad, el P-H-V-A es

un ciclo dinamico que logra desarrollarse internamente en cada proceso de la

organizacion y por ende en el sistema de procesos como un todo. De tal manera
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que el ciclo Deming esta estrechamente asociado con la planificacion,
implementacion, control y mejora continua, tanto en la realizacion del producto

como en otros procesos del Sistema de Gestidn de la Calidad.

Dentro del contexto de la Norma ISO 9001:2000, el enfoque basado en procesos,
contiene como su nombre lo indica los procesos necesarios para la realizacion del
producto y los ineludibles para la consecucion de una implementacion eficaz del
Sistema de Gestidon de Calidad en la organizacion, entre los cuales encontramos
los procesos de: Auditoria interna, revision por la direccidén, analisis de datos,
gestion de recursos, entre otros; garantizando a su vez que todos los
componentes que conforman la empresa pueden gestionarse eficazmente con el

fin de desarrollar el ciclo PHVA.

Figura 5. Ciclo PHVA

o DEFINIR LAS
METAS.

o ESPECIFICAR
METODOS PARA
CUMPLIRLAS.

o ENSENAR Y
ENTRENAR.

e ELIMINAR LAS NO
CONFORMIDADES
DETECTADAS.

e REALIZAR LAS
LABORES.

e VERIFICAR LOS
RESULTADOS DE
LAS LABORES

EJECUTADAS.

Fuente: ICONTEC. ISO 9001:2000. Guia para las pequefias empresas. [ICONTEC. 2001.
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e PLANEAR: Instaurar los objetivos y procesos necesarios para alcanzar
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

e HACER: El hacer basicamente esta relacionado con implementar los

procesos.

e VERIFICAR: Realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los
productos de la organizacion en relacion a las politicas, los objetivos y
requisitos para el producto (servicio) de tal manera que se logre informar

sobre los resultados obtenidos.

e ACTUAR: Tomar acciones correctivas para subsanar o mejorar
continuamente las falencias encontradas en los resultados obtenidos,
asimismo implementar estandares para realizar un seguimiento éptimo con
el fin de prevenir y controlar situaciones indeseadas.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision
Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacién.
h) Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores
Una organizacién y sus proveedores son interdependientes formalizando

continuamente una relacion mutuamente beneficiosa que aumente la capacidad

de ambos para crear valor, generando a su vez un vinculo gana-gana.
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2.5. ESTRUCTURA DE LA ISO 9001:2000

La Norma ISO 9001:2000 consta de 8 capitulos, los tres primeros son
introductorios, los demas mencionados a continuacion son la base para la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad dentro de las

organizaciones®.

2.5.1. Sistema de Gestion de Ia Calidad

La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema
de gestién de calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los

requisitos establecidos en la norma.

2.5.2. Responsabilidad de la Direccion

La alta direccion debe proporcionar la evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del sistema de gestidén de la calidad, asi como con la
mejora continua de su eficacia, mediante la comunicacion a los miembros de la
organizacion sobre la importancia de satisfacer los requisitos enunciados en la
norma, la participacion en el establecimiento de la politica y objetivos de la calidad

y la realizacion de las revisiones.

® Adaptado de la NTC ISO 9001:2000, Capitulos 5, 6,7 y 8.
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2.5.3. Gestion de los recursos

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
implementar y mantener un SGC, aumentando la satisfaccion del cliente mediante
el cumplimiento de sus requisitos. Los principales recursos necesarios para el

adecuado desarrollo del SGC son:

e Recursos Humanos
e Infraestructura

e Ambiente de Trabajo.

2.5.4. Realizacion del producto

Para la realizacion del producto, la organizacion debe planificar y desarrollar los
procesos de tal manera que se garantice un producto que cumpla con lo

establecido por la misma.

Las etapas en la realizacion del producto son las siguientes:

e Planificacion

e Procesos relacionados con el cliente
e Disefo y desarrollo del producto

e Compras

e Produccion y prestacion del servicio

e Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion
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2.5.5. Medicion, Andlisis y Mejora

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,

medicién, analisis y mejora necesarios para:

e Demostrar la conformidad del producto.
e Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad.

e Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

2.6. INDICADORES DE GESTION

Un sistema de indicadores y de control de gestion’, es un sistema que permite
monitorear de forma continua, las variables que son factores criticos para lograr el
éxito, asi como las variables que exigen mayor inspeccién dentro del sistema en la

empresa. Beneficios del mantenimiento del control:

e Cumplimiento de los objetivos, metas y mision.

e Proteger los recursos de la organizacion.

¢ Prevenir errores y su reincidencia.

e Establecer desviaciones y adoptar medidas correctivas.
¢ Monitorear los procesos de gerencia y planeacion.

e Identificar las causas de las desviaciones.

e Verificar el cumplimiento de las politicas y de los procedimientos.

" Tomado de la pagina Web: www.cisred.com/MemCongreso37/ARCHIVOS/Indicadores.pdf
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Este control de gestion depende de las visiones, el tipo de actividades que se
realicen en cada area de la organizacion o la funcion principal del proceso y a su
vez puede orientarse a varios aspectos tales como resultados, rendimientos
(eficiencia, eficacia, productividad, rentabilidad), efectividad e impacto, costos
(produccion, no calidad, financieros), conformidad (normas, funciones,
especificaciones), procesos (variables, atributos), productos (calidad, cantidad,

servicio), servicios (calidad, servicio), etc.

Asimismo, para definir un indicador de control acertado en un proceso, es Uutil
llevar a cabo un criterio para la seleccién de los indicadores en general, que a su
vez tendrd que monitorearse continuamente, teniendo en cuenta que el
seguimiento tiene un alto costo cuando no estd soportado por un efectivo
beneficio; para ello se puede emplear una sencilla tactica que se fundamenta en

dar respuesta a cuatro preguntas elementales:

e ¢ Es facil de medir el indicador?
e ¢Se mide rapidamente el indicador?
e ¢Elindicador proporciona informacién relevante en pocas palabras?

e ¢Elindicador se grafica facilmente?

De acuerdo a lo anterior, si las respuestas a todas las preguntas son afirmativas,
se ha definido un indicador adecuado, obviamente se requiere de un periodo de
tiempo razonable para evaluar una a una las preguntas de manera especifica, con
el fin de asegurar que la respuesta obtenida sea realmente afirmativa y ésta pueda

ser validada.
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3. GENERALIDADES DEL CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL
ORIENTE DEL SENA

3.1. DESCRIPCION GENERAL SENA

El Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), fue creado el 21 de junio de 1957
como resultado de la iniciativa conjunta de trabajadores organizados, empresarios
y la iglesia catdlica con el apoyo de la Organizacién Internacional del Trabajo
(OIT).

Desde esa fecha hasta hoy sigue siendo un establecimiento publico en el orden
nacional, con personeria juridica, patrimonio propio e independiente y autonomia
administrativa, adscrito al Ministerio de la Proteccién Social. Sus ingresos
provienen de los aportes parafiscales que pagan las empresas legalmente
constituidas, de caracter estatal o privado, que ocupan uno o mas trabajadores

permanentes.

El SENA presta el servicio de Formacién Profesional Integral gratuita. Esta
presente en todas las regiones del pais, dispone de una amplia infraestructura de
talleres y laboratorios para beneficiar a empresas de todos los niveles
tecnolégicos. En los Consejos Directivos y en los Comités Técnicos de sus
Centros de Formacién, participan los empresarios y los gremios productivos.
Indaga permanentemente las tendencias del mercado laboral a través de 25
Centros de Servicio Publico de Empleo y renueva su oferta de formacion en

consulta directa con el sector productivo. Esta infraestructura presentada, los

¥ Portafolio de servicios SENA.
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programas que desarrolla con base en la oferta y la informacién que difunde,

constituyen un factor de impulso a la productividad y competitividad en el pais.

3.2 RESENA HISTORICA DEL CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL
DEL ORIENTE

En 1997, la Division de Plantacion del Servicio Nacional de Aprendizaje SENA
Regional Santander presentdé ante el consejo Directivo Nacional el proyecto
"Centro Multisectorial de Vélez" con el propdsito de satisfacer las necesidades de
formacion del talento humano de la Provincia de Vélez y su zona de influencia;
region avida de progreso, de tal manera sus forjadores encontraron en el SENA
una alternativa de solucién para su problema de formacién laboral. En acuerdo
con los sectores econdmicos estratégicos definidos por los gobiernos municipales

de la provincia, se justifico razén de ser Multisectorial®.

El centro Multisectorial de Vélez, se cre6 segun el acuerdo No. 0035 del 8 de
octubre de 1997. En diciembre de ese mismo afio se cred el primer Comité técnico
del Centro, dirigido por el Dr. Orlando Ariza Ariza, e inicio labores en enero de

1998, con un presupuesto de trescientos millones de pesos ($ 300.000.000).

Actualmente éste Centro atiende a los municipios de la provincia Velena (Vélez,
Barbosa, Puente Nacional, Florian, La Belleza, Bolivar, Sucre, Albania, Chipata,
La paz, La Aguada, San Benito, Landazuri, Jesus Maria, Guavata, El Pefién y
Guepsa), 5 municipios del Bajo Ricaurte — Boyaca (Chitaraque, Moniquira, Togui,
San José de Pare y Santana), 2 municipios de la Provincia Comunera (Suaita y

Santa Helena del Opédn) y el municipio del Paramo en la provincia Guanentina.

® Portafolio de Servicios SENA.



El 26 de marzo de 2007 segun la resolucion 0521, el Director General del SENA
determina el cambio de nombre para los diferentes centros de Formacién
Profesional a nivel nacional, teniendo en cuenta que el centro Multisectorial de la
Provincia de Vélez cambia su nombre y a partir del 3 de mayo de 2007 empieza a
identificarse como Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente del SENA, con
el proposito de facilitar el establecimiento de un ordenamiento institucional
estratégico de mercado e imagen corporativa, asi como de administracion de los

sistemas de Informacion y comunicaciones.

3.2.1. Ubicacion.

Calle 8 # 2 Este Par. Avenida las Cuadras.
Antiguo IDEMA.

Vélez — Santander.

Teléfonos: 7563017 — 7563502 — 7564253.

http://www.senasantander.org/portafolio/centros/velez.htm

3.2.2. Misién

El Centro de Gestién Agroempresarial del Oriente como institucion oficial con un
elevado nivel de compromiso cumple con la funcion estatal de invertir en el
desarrollo social, técnico y tecnoldgico de los trabajadores del oriente Colombiano,
a través de la ejecucion de formacion profesional y actualizacidon permanente,

favoreciendo las tecnologias agricolas, agroindustriales y empresariales como
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pilares fundamentales del desarrollo, fortalecimiento y competitividad de la

region™®.

3.2.3 Vision

El actuar organizacional dentro de los Principios y los valores permitira a la
Institucién construir su deber ser dentro de su orientacién Misional. Por ello el
SENA debera liderar, asegurar, medir y consolidar la funcién misional de la
Entidad. EI SENA en el Centro de Gestién Agroempresarial del Oriente, sera una
organizacion de conocimiento para todos los Colombianos con una vocacién
global, comprometida en la Formacion Profesional Integral de los Trabajadores,
promotora y facilitadora de la innovacién del desarrollo tecnolégico y de una
cultura de Emprendimiento, como el camino para mejorar la calidad de vida y la
equidad frente a la igualdad de oportunidades, base de la Paz y el Crecimiento

Nacional''.

3.2.4. Organigrama Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente.

El Centro de Gestidon Agroempresarial del Oriente en la actualidad cuenta con 13
empleados contratados tiempo completo y 97 empleados profesionales y técnicos
administrativos contratados temporalmente que a su vez son considerados como

personas naturales o juridicas legalmente capaces en las disposiciones legales

1% portafolio de servicios SENA.
" Portafolio de servicios SENA
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vigentes, incluidos los consorcios y las uniones temporales, de conformidad con lo
establecido en la Ley 80 de 1993.

A continuacion se evidencia el organigrama del Centro de Gestidon
Agroempresarial del Oriente encabezado por el Doctor Orlando Ariza Ariza como

subdirector, asi:

Figura 6. Organigrama Centro

SENA
CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE -VELEZ
REGIONAL SANTANDER

) El Grupo de Apoyo Administrativo estard conformado
Segln tipolagia: "De un solo Centra, Mixto e Intercentros”

Fuente: Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente
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3.2.5. Valores Organizacionales

Los Principios Corporativos son el marco de actuacion ética de la organizacion y la
base de la cultura institucional, entendida ésta como el conjunto de valores que
inspiran y guian su vida cotidiana. Estos principios estan contenidos en el Codigo
Etico de la Institucion y en las directrices rectoras del Plan Estratégico, en los
cuales se destaca y afianza la tarea central del SENA en la Formacion Integral y

en la gestion transparente y eficaz de la Entidad.

Por ello, la vida institucional se soportara en los siguientes Principios, que seran el
marco de referencia de los valores organizacionales e inspiraran la vida diaria del
SENA:

e Primero la Vida

e La Dignidad del Ser Humano
e La Libertad

e El Bien Comun

e El Trabajo

3.2.6. Politica de Calidad.

El Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente del SENA, se compromete a
mejorar continuamente sus procesos para garantizar la CALIDAD, PERTINENCIA
Y OPORTUNIDAD de las acciones de Formacion Profesional Integral con el
proposito de satisfacer de manera permanente las necesidades de los sectores
primario y extractivo, industrial y del comercio y servicios, contando con un recurso

humano competente y comprometido.
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3.2.7. Objetivos de Calidad

1) Proveer servicios de formacion profesional integral con calidad, pertinencia

y oportunidad.

2) Determinar y mantener el ambiente de aprendizaje para la prestacion del
servicio de (FPI) formacion profesional integral.

3) Determinar y mejorar el nivel de satisfaccion del cliente.

4) Conformar un equipo de alto desempefio mediante programas de formacion

y capacitacion, orientados al conocimiento de nuestros procesos y servicios.

5) Mantener y mejorar continuamente los procesos del sistema de gestion de

la calidad.

3.3. SERVICIOS OFRECIDOS EN EL CENTRO DE GESTION
AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE DEL SENA.

1) Formacion titulada y complementaria.

2) Certificacién de competencias laborales.

3) Servicios empresariales:
o Formacién Profesional Integral.
"Es el Proceso Educativo tedrico — practico de caracter integral, orientado al
desarrollo de conocimientos técnicos, tecnologicos y de actitudes y valores para

la convivencia social, que le permiten a la persona actuar critica y creativamente

en el mundo del trabajo y de la vida. El mundo del trabajo se refiere a la actividad
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productiva en el ambito laboral y el mundo de la vida, a la construccion de la

dimension personal y social”'*

o Formacién especializada y actualizaciéon tecnolégica del Recurso
Humano.

El SENA ofrece dos modalidades de formacién: Titulada y Complementaria. La
primera incluye programas para técnicos, tecnélogos y trabajadores calificados, a
través de 5552 diferentes programas, de los cuales 227 estan disefiados por
competencias laborales. La Formacion Profesional Integral se complementa con
las siguientes areas de trabajo: formacién en ambientes virtuales de aprendizaje,
formacion por proyectos: Teleinformatica; Aulas abiertas de informatica; aulas
Itinerantes de Informatica; Catedra individual de Pensamiento Empresarial y

Aulas Didacticas Itinerantes Agroindustriales.

o Informacién Técnica.
Atiende las necesidades de empresarios y trabajadores, suministrandoles

informacion actual y especializada de caracter técnico y de gestion.

o Asesoria a Empresas.

El Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente, guia y motiva el empresario
en el diagnostico, seguimiento y solucion de problemas técnicos vy
organizacionales, basado en el mejoramiento tecnoldgico en el desarrollo de

procesos de bienes y productos.

o Asesoria en Formulaciéon y Evaluaciéon de Planes de Negocio.
Orienta y acompana al emprendedor en la generacién de gestién de iniciativas

empresariales, estructurandolas mediante planes de negocio en diferentes

'2 SENA. Estatuto de la Formacion Profesional Integral. Santafé de Bogota, 20 de marzo de 1997.
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metodologias de acuerdo al perfil del plan, para presentarlas a las diversas

convocatorias y entidades de financiacion.

o Servicios Tecnolégicos y de Asistencia Técnica.

Con el fin de dar respuesta a los problemas técnicos que se presentan en las
empresas, mediante el desarrollo de diagnosticos, evaluacion de posibles causas
y busqueda de soluciones viables, conjuntamente con el personal de la

organizacion productiva.

o Servicio de Internet.
Motivar a los empresarios a la investigacion de nuevas alternativas de

produccion, de mercados y al uso de nuevas tecnologias de la comunicacién.

o Evaluacion y Certificacion de competencias laborales.
Formacion de Evaluadores por Competencias Laborales dentro de las empresas,
certificacion de los trabajadores evaluados por las empresas una vez cumplidos

los requisitos del sistema Nacional de formacion para el trabajo.

. Accesoria en Creaciéon, Consolidacion de Empresas del Sector
solidario y del sector Comercial.
Encaminar e incitar a los productores, en la creacion de organizaciones que les

permitan mejorar el desarrollo de su actividad econdémica.
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3.4. PROCESOS CENTRO DE FORMACION PROFESIONAL™

Figura 7. Mapa de Procesos

— Version 2
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Fuente: Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente

3.4.1. Procesos Estratégicos

Se caracterizan como la cabeza de la organizaciéon, en razéon a que estos

procesos son los encargados de establecer los objetivos a cumplir, planes

" MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS. Centro de Gestién Agroempresarial del Oriente.
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operativos, pautas, guias, entre otros; que a su vez proveen y determinan
directrices a través de estrategias a los demas procesos del Centro. En éste grupo

encontramos:

1. Identificacion de Necesidades: Determinar las necesidades del entorno
para definir los requisitos relacionados con la FPI (Formacién Profesional

Integral) y aumentar la satisfaccién del cliente.

2. Planeacion Operativa: Planificar los recursos necesarios que aseguren la

ejecucion de los procesos y la prestacion de los servicios.

3. Medicién Analisis y Mejora: Planificar e implementar actividades de
seguimiento, medicion, anadlisis y mejora para asegurar la conformidad vy

eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

3.4.2 Procesos Misionales

Estos procesos son la razon de ser del Sistema de Gestion de la Calidad en el
Centro, pertenecen directamente a la gestion, alistamiento y ejecucién de la

Formacion Profesional Integral del SENA. En éste grupo encontramos:

1. Gestion y Alistamiento de la Formaciéon Profesional Integral:
Proporcionar la infraestructura, el ambiente educativo y los recursos especificos

para lograr la conformidad de la Formacién Profesional Integral.

2. Ejecucion de la Formacion Profesional Integral: Desarrollar las acciones
de Formacion Profesional Integral, que respondan a las necesidades vy
expectativas de los clientes y usuarios, con criterios de pertinencia, eficiencia y

calidad.
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3.4.3 Procesos de Apoyo.

Estos procesos son los que sostienen a los Procesos Misionales del Centro por
medio de la gestion conducente al cumplimiento de las politicas, estrategias y

objetivos. En éste grupo encontramos:

1. Servicio al Cliente y Relacionamiento Corporativo: Articular los servicios
del centro con los requerimientos del sector productivo, atendiendo las
sugerencias de los clientes y usuarios, garantizando una respuesta oportuna

para aumentar la satisfaccion.

2. Gestion del Talento Humano: Garantizar la idoneidad y competencia del
Talento Humano que afecta directamente la calidad de la formacién profesional,

a través de procesos técnicos y confiables de acuerdo con las normas vigentes.

3. Contratacion: Garantizar la adquisicidon de bienes, obras o servicios de

forma transparente y en cumplimiento de la normatividad legal vigente.

4. Administracion Presupuestal: Garantizar la ejecucion de los recursos de

acuerdo con lo programado.

5. Gestion de la Infraestructura Fisica, Maquinaria y Equipos:
Proporcionar, adecuar y mantener la infraestructura fisica, maquinaria y equipos

en Optimas condiciones para la ejecucién de la formacion profesional.
6. Gestion Documental: Administrar y controlar los documentos generados

por el sistema de gestion de la Calidad para asegurar la eficaz planificacion,

operacion y control de sus procesos.
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4. DIAGNOSTICO DE VERIFICACION REFERENTE A LA SITUACION INICIAL
DEL CENTRO EN CUANTO AL NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2000

La fase de realizacion del diagnostico se constituye en una de las mas vitales para
la implementacion del SGC, debido a que determina el estado inicial del Centro de
Gestidon Agroempresarial del Oriente, a partir del cual se despliegan las
actividades de desarrollo del proyecto, reconocimiento de las fortalezas y
debilidades a reforzar, identificandolas como punto de iniciacion para el
mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad. Por tal razén se realizé
un diagnéstico situacional y un diagndstico de cumplimiento de requisitos de la
norma ISO 9001:2000 para los Sistemas de Gestion de Calidad.

4.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL.

Con el propdsito de establecer de manera integral la situacion del Centro de
Gestién Agroempresarial del Oriente en el momento de iniciar el proceso de
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad; se realizé un diagndstico
situacional que permitié¢ apreciar la capacidad competitiva de la organizacién, con
el propésito de identificar sus fortalezas y debilidades para ser aprovechadas
durante la etapa de implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad, de tal
manera que el diagndstico situacional es considerado como una herramienta
valiosa para el Centro en el momento de tomar acciones de control y mejora
paralelas a la implementacion del SGC, orientadas a mejorar su capacidad

productiva y eficiencia.
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4.1.1. Objetivo del Diagnéstico Situacional

Realizar un diagnostico de calidad en el Centro de Gestidon Agroempresarial de
Oriente del SENA, que permita estipular el nivel de cumplimiento de los requisitos
exigidos por la Norma ISO 9001:2000; con el fin de verificar la situacion actual de
los procesos conducidos por el Centro, ademas de conocer la documentacion

existente para la administracion de cada uno de los procesos.

4.1.2. Realizacion del Diagndstico Situacional

¢ Planificaciéon Organizacional

Para poner en marcha el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad en el
Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente, se desplegd un proceso
prolongado. Como primera accién el Subdirector del Centro asumid el compromiso
de implementar el Sistema de Gestidén de la Calidad, gestionando los recursos
economicos, técnicos y de personal administrativo, necesarios para obtener el

eficaz funcionamiento del Sistema.

De igual modo, es significativo especificar que se acordé trabajar con base a cierta
documentacion que se tenia disponible hasta ese momento y que a su vez estaba
apoyada en la norma ISO 9001:2000. El Centro contaba con algunos archivos
presentes en medio magnético y fisico entre los cuales se hallaba un primer
boceto del Manual de Calidad que aun no cumplia totalmente con los requisitos
exigidos por la norma, algunas actas de calidad, unos procedimientos de
operacion de procesos, algunos registros de auditoria interna realizada en el afo
anterior y unas actas de calidad de reuniones efectuadas por la direccién del
Centro. De manera que se realizé la revisidon de la documentacion existente y se

planifico el nuevo cronograma para llevar a cabo la implementacion del Sistema.
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En primera instancia se inicié con la etapa de sensibilizacion y capacitacion a los
funcionarios del Centro, por medio de reuniones personales y en grupo expuestas
en el Plan de Capacitaciones (Ver Figura 12), con el fin de concientizar al personal
acerca de la importancia y valor en la implementacion del SGC para la
organizacion con los aportes, ventajas y oportunidades que este sistema aporta en
el mejoramiento integral de las organizaciones que obtienen la certificacion.
Igualmente se efectud paralelamente la identificacion y documentacién de cada
uno de los procesos del Centro, que a su vez hace parte de los requisitos para la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2000.

4.2. DIAGNOSTICO DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS

Con el fin de dar cumplimiento a los requisitos exigidos por la Norma ISO
9001:2000; se efectudé un diagndstico minucioso que suministré una vision clara
del estado de cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestién de Calidad
(SGC) en el Centro.

4.2.1. Realizacion del Diagndéstico de Requisitos

El Diagndstico del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2000 se
ejecuto durante los meses de Julio, Agosto y parte de Septiembre con el apoyo del
Ingeniero Juan Carlos Hernandez, durante éste periodo se verifico el alcance de
los requisitos del SGC en el Centro. Para tal efecto se realiz6 una Tabla
Diagndstico (Ver Anexo A), con el fin de revisar la documentacion proporcionada

hasta el momento por el SGC para confrontar los requisitos exigidos por la norma
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con base a los procesos y demas documentos que son elementales en la
legislacion de los mismos y que garantizan el buen desarrollo de las funciones en

las dependencias del Centro.

Asimismo, para el desarrollo de la tabla diagndstico se contrasta la situacion actual
de los procesos del Centro con la Norma NTC ISO 9001:2000, para éste analisis
se elabor6 una lista que contenia los numerales de la norma asociados con una
casilla que demostraba el Estado Vigente o situacion general de los procesos
respecto al cumplimiento de la norma, posteriormente se encuentra la columna

que fija el valor del porcentaje dicho cumplimiento.

En la siguiente tabla se observan los porcentajes que se tuvieron en cuenta para
determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos, estos fueron otorgados a
cada uno de los items segun el estado vigente evidenciado en los procesos del

Centro, asi:

TABLA A Porcentajes para realizaciéon del Diagnéstico

ITEM PORCENTAJE
No cumple con el numeral 0%
No cumple, pero se encuentra en fase inicial para 33%
desarrollarlo
No cumple en totalidad con el numeral pero ya se tiene
documentado o implementado la mayor parte del 66%
numeral
Cumple en su totalidad con el numeral 100%

Fuente: Autora del Proyecto
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Es importante destacar que la organizacion y realizacion del diagnéstico se
instauro con el fin de garantizar la acertada planificacion del Sistema de Gestidn
de Calidad.

Asimismo, es elemental notar que para el desarrollo de ésta tabla Diagnéstico, se

efectuaron las siguientes actividades:

e Entrevistas personales.
e Revision de la documentacidon que se tenia hasta el momento en el
proceso.

4.2.2. Conclusiones del Diagnéstico

Tabla B. Conclusiones del Diagnéstico

FORTALEZAS
El Recurso Humano del Centro tiene
conocimiento sobre la importancia de

implementar un SGC, en razén a reuniones de
sensibilizacion y capacitacion llevadas a cabo

durante el afo 2006.

DEBILIDADES
Existe un boceto de manual de
calidad que no cumple
completamente con los

requerimientos
norma (4.2.2).

expresados en la

Las directivas del Centro han dispuesto los

recursos necesarios para lograr la

implementacién del S.G.C.

No se estan cumpliendo totalmente
los numerales de la norma, algunos
numerales son comprendidos
parcialmente, sin embargo hay que
tener presente que las actividades
desempefadas deben ser
documentadas en gran parte para

dejar evidencias claras.
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El personal del Centro demuestra interés y
disposicién por participar en la implementacion
del S.G.C.

En algunos procesos se realizan un
numero considerable de actividades
pertinentes para el adecuado
funcionamiento de los mismos, pero
no se cuenta con las evidencias

necesarias para cumplir con los
requerimientos

norma ISO 9001:2000.

estipulados en la

La experiencia del personal del Centro en
cada una de sus areas facilita la comprensién

de los procesos de la organizacion.

Es elemental identificar los riesgos de
los procesos y valorarlos de tal
manera que se pueda hacer mayor

control sobre los mismos.

La responsabilidad y apropiacion del personal
del SGC se

encuentran definidas y establecidas.

Centro para implementar el

No se han definido los indicadores
para medir el cumplimiento de los

objetivos de calidad.

El Centro cuenta con los equipos necesarios

para el favorable desarrollo del S.G.C.

Desconocimiento de la normatividad

concerniente a los procesos.

Fuente: Autora del Proyecto

o Decisiones tomadas con base a los resultados arrojados por el

Diagnéstico de Requisitos.

Las decisiones acordadas para implementar el sistema de gestion de la calidad
en el Centro de Gestiéon Agroempresarial del Oriente del SENA, contaron con la
revision y aprobacion del Coordinador de Calidad y Responsable del SGC ante la

subdireccion del Centro, asi:
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* La planeacion de una agenda semanal de trabajo y seguimiento con cada
uno de los responsables de los procesos.

* La planeacion de las sensibilizaciones y capacitaciones a realizar con el
personal del Centro para llevar a cabo la implementacion del S.G.C.

* La verificacién y recopilacion de la documentacién requerida por cada

proceso del Centro.

Partiendo del resultado arrojado por el diagndstico con base en estas
conclusiones, se establecid un nuevo programa de trabajo en el cual se trazaron
todas las actividades referentes a lograr la certificacion del Centro en la norma 1SO
9001:2000, (ver Cronograma de Actividades Ajustado).

64



5. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN LOS
PROCESOS DEL CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE

La planificacion del SGC en el Centro se efectudé con base en el diagnodstico de
verificacion realizado en cada uno de los procesos de la organizacion, con el fin de
garantizar el cumplimiento de los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000, por
esta razén se empled la metodologia mas eficiente para llevar a cabo la
implementaciéon del SGC. Esta metodologia implementada se fundamenté en el
ciclo de mejora PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), de tal manera que con el
uso de ésta importante herramienta se pudiera organizar mejor el trabajo y las
actividades desempefadas por el personal del Centro garantizando mayor
eficiencia en la consecucién de los objetivos propuestos asegurando el

cumplimiento de los requisitos exigidos por el cliente.

Figura 8. Metodologia para implementar el SGC

——ETE=X
N oo —

Fuente: Autora del Proyecto
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En seguida se describen las etapas que se ejecutaron para llevar a cabo la

implementacién del SGC en el Centro fundamentadas en el ciclo PHVA:

Diagnéstico (Planear): La etapa de diagndstico se establecio con el fin de
conocer la situacién real de los procesos del Centro, para tal fin se revisd con
el apoyo del personal de la institucién la documentaciéon existente (manuales,
procedimientos, protocolos, etc.) y algunos registros presentes con el objeto de
detectar las actividades precisas para dar cumplimiento a los requisitos de la
NTC ISO 9001:2000.

Planificacion (Planear): En la planificacion, se establecieron las actividades
claves para desarrollar el Sistema de Gestidén de la Calidad (programacion de
reuniones de comité de calidad, programacion de reuniones de revisién y
seguimiento a los procesos con los funcionarios del Centro, consolidacion de la
documentacion necesaria para el avance del SGC, programacién de fecha
para realizacion de auditoria interna, consolidacion de algunas

caracterizaciones de los procesos, entre otras).

Implementacién (Hacer): Esta etapa se conoce como el comienzo del SGC,
fue desarrollada por medio de la elaboraciéon y andlisis de la herramienta de
calidad Diagrama Causa Efecto, construida para cada uno de los procesos, del
mismo modo fue necesario tomar como referencia los registros de la auditoria
realizada inicialmente, con la finalidad de detectar las causas relevantes que
estaban obstaculizando el dinamismo de los procesos, asi como la revision,
consolidacion y socializacion de la documentacion existente en cada uno de los
mismos, con el objeto de lograr que el personal del Centro conociera sobre la
existencia de la misma y la pudiese tener en cuenta en el desempefio de sus

actividades diarias.
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Seguimiento y mejora a los Procesos del Centro (Hacer): Durante el
desarrollo de ésta etapa se realizaron reuniones programadas con los
responsables de los procesos del Centro para verificar si se estaba dando
cumplimiento a los compromisos pactados durante la etapa de la
implementacién, de esta manera se pretendia proporcionar a cada uno un
tratamiento efectivo con la capacidad de garantizar la consecucién de los
requisitos de la NTC 1SO 9001:2000.

Evaluacion (Verificar y actuar): Es la ultima fase de la implementacion del
SGC, en esta etapa se verifico el desempefio de los responsables de los
procesos en relacion a los compromisos adquiridos, asimismo se llevo a cabo
la auditoria interna con la asesoria de la Regional Antioquia para verificar el
estado de los procesos hasta ese momento y de esta manera tomar las
acciones correctivas y preventivas necesarias para dar cumplimiento a los

requisitos exigidos por la norma.

Capacitacion: Se establece como una etapa transversal a las demas, debido a
la orientacion y entrenamiento continuo que facilita a los funcionarios el
cumplimiento de los objetivos propuestos en el SGC, ésta fase se efectud por
medio de reuniones personales con los responsables de los procesos, talleres
con el personal del Centro y publicaciéon de articulos referentes a la importancia

de implementar un Sistema de Gestién de la Calidad.

5.1. COMITE DE CALIDAD

El comité de Calidad de la institucion se consolido con el fin de definir los

responsables en el establecimiento, realizacion y seguimiento de las diferentes

actividades implicitas en la ejecucion del Sistema de Gestion de la Calidad, es asi
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como se conform6é un equipo de personas capacitadas y competentes que

desempenan funciones de acuerdo a las directrices establecidas por la Direccién

General del SENA con el fin de mejorar la calidad y eficacia en la FPI impartida.

Tabla C. Comité de Calidad

NOMBRES Y APELLIDOS :

CARGO Y DEPENDENCIA:

Orlando Ariza Ariza

Subdirector de Centro

Juan Carlos Hernandez Vega

Profesional, Coordinador  de Calidad y
Competencias Laborales y representante ante la

Direccion.

Claudia Consuelo Pardo Torres

Técnico - Coordinadora Administrativa

Nidia Consuelo Hernandez Cepeda

Técnico - Almacén y Compras

Hérika Bibiana Ariza Gonzalez

Profesional - Relacionamiento Corporativo, Servicio

al Cliente y Bienestar al Alumnado

Nelsy Reyes Olaya

Técnico — Presupuesto

Francisco Quiroga

Gestion Académica de Centros.

Juan Ernesto Duarte.

Coordinador  Académico y  Supervisor de

Contratistas.

Diana Patricia Hoyos Abaunza.

Auxiliar de Calidad.

Fuente: Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente

5.2. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

El cronograma de Actividades es un esquema elemental en el cual se distribuye y

organiza de manera secuencial y temporal una serie de actividades para ser

disefiadas a lo largo del Sistema de Gestion de la Calidad dentro de la

organizacion.
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Con base a los resultados arrojados por el diagnéstico efectuado en el Centro, se
plante6 el cronograma expuesto en las Figura 9, en el cual se presenta el tiempo
otorgado a cada una de las etapas a desarrollar en el SGC de la organizacion. Sin
embargo, algunas de estas fechas fueron postergadas con respecto a lo propuesto
en el cronograma inicial (Ver figura 10), debido a ciertas actividades
administrativas y organizativas del Centro planeadas para estos meses del afo,
que dificultan a su vez el progreso dinamico del sistema de gestién de calidad. Por
otro lado el aplazamiento de algunas actividades se produjo debido a

compromisos académicos acordados en la Universidad.
e Cronograma Inicial:
El siguiente cronograma fue propuesto inicialmente al Comité de Calidad con el fin

cumplir todas actividades durante el desarrollo del SGC en el Centro de Gestion

Agroempresarial del Oriente.

Figura 9. Cronograma de Actividades Inicial

CRONOGRAMA
ETAPAS DEL JULIO | AGOST | SEPTIE | OCTUB | NOVIEM | DICIEM | ENERO | FEBRE
PROYECTO 07 07 07 07 07 07 08 08

1. DIAGNOSTICO

2. SENSIBILIZACION

3. CAPACITACION

4.IMPLEMENTACION

5. EVALUACION

Fuente: Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente
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e Cronograma Ajustado:

Una vez revisado el cronograma inicial y tomando como referencia los resultados
arrojados por el diagnéstico para verificar el estado del SGC en el Centro, se
planifico un nuevo plan de actividades conformado por (7) siete etapas

importantes con el fin de lograr los objetivos propuestos por la organizacion.

El cronograma o calendario de trabajo final programado para desarrollar las
actividades en la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad en el

Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente se puede identificar a

continuacion:

Figura 10. Cronograma de Actividades Ajustado

- CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE
wﬂm REGIONAL SANTANDER
cestoxpeacamas | CRONOGRAMA PARA LA IMPLEMENTACION DEL SGC
CRONOGRAMA
ETAPAS DEL Juuio |acosT | sept | octu | Nov. | pic. | ENE | FEBR. |mARzO
PROYECTO 07 07 07 07 07 07 08 08 08

12(314[1]12)3|4|1]2/3[4[1/2(3[4(1])2]3/4)1([2[3]4]1({2|3]|4]/1/2/3[4/1]2]|3[4

1. DIAGNOSTICO

2. SENSIBILIZACIONY
CAPACITACION

3. DISENO/
PLANIFICACION DEL
SGC

4. SEGUMIENTO Y
MEJORA A LOS
PROCESOS DEL
CENTRO

5. AUDITORIA INTERNA

6. ACCIONES
CORRECTIVASY
PREVENTIVAS

7. CONTRATACIGN
ENTE CERTIFICADOR

Fuente: Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente
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6. SENSIBILIZACION Y CAPACITACION A LOS FUNCIONARIOS

Luego de ser evaluado el diagnostico sobre la situacion inicial del Centro de
Gestidon Agroempresarial del Oriente, es util sefialar que aparte de realizar el
disefio del Sistema en general es importante planificar las diferentes jornadas de
sensibilizacién y capacitacion con los funcionarios, el fin de su realizacién es lograr
un desempefio mas dinamico y eficiente del personal, con el propdsito de que
cada uno de ellos tome conciencia sobre el valor de la implementacién del SGC y
a su vez se apropie de las actividades a cumplir para llevar a cabo con éxito la

certificacion del Centro.

6.1 SENSIBILIZACION

Es significativo tener en cuenta la gran relevancia de la participacion activa de los
funcionarios en las actividades del SGC, por esta razon se llevé a cabo como
primera medida una jornada de sensibilizacion con todo el personal de la
Institucién, posteriormente el dia 22 de Agosto de 2007 se efectué en las
instalaciones del Centro la presentacion sobre las generalidades del SGC en el
Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente (Ver Figura 11), durante su
realizacion se conté con el apoyo del Coordinador de Calidad Juan Carlos
Hernandez y fueron tratados temas claves que animaron el talento humano del
Centro hacia la adopcién de una cultura de calidad y mejoramiento en sus

actividades desempefiadas. Los temas considerados en la jornada fueron:

e Definicion sobre ¢ Qué es calidad?
e Definicién sobre la ISO
e Terminologia referente ala NTC - ISO 9000:2000.
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e Presentacion sobre mision, vision, Politica de calidad y Objetivos de
Calidad del Centro.
e Presentacion y descripcidon de los procesos del Centro.

e Beneficios obtenidos al implementar un sistema de gestién de la calidad.

Estas actividades se desarrollaron mediante presentaciones en video beam,
publicacion en cartelera de articulos concernientes a los beneficios obtenidos al
implementar un SGC en la empresa y charlas personalizadas con el propdsito de
que el personal del Centro se interesara aun mas por contribuir de forma activa en

el perfeccionamiento del sistema.

Figura 11. Presentacién sobre generalidades del SGC en Centro.

serua SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE sehual SRTA( ENTRO DE GESTION .\GRnt;.\u'lu.s.\kl.\l.s7;.“\m

REGIONAL SANTANDER /a\ DEL ORIENTE

0 Definicién sobre éQué es Calidad?

GENERALIDADES DEL, 0 Definicién sobre la ISO
OTerminologia referente a la NTC - ISO

SISTEMADE GEST]ONDELAUALIDA]) 9000:2000.

O Presentacion sobre misién, visién, Politica

[®] de calidad y Objetivos de Calidad del Centro.

SENA QO Presentacién y descripcion de los procesos
< MECI- del Centro.

CENTRO DE GESTION QO Beneficios obtenidos al implementar un

ﬂGFOE'-‘Q:’T:ﬁ:‘ALDEL Sistema de Gesti6n de la Calidad.

22/08/07 2210807

Fuente: Autora del Proyecto

Esta jornada se efectudé con gran parte de los funcionarios del Centro, incluyendo
todos los niveles de la empresa, la finalidad de realizar éstas reuniones de
sensibilizacion con el equipo de trabajo se apoyaron en las intenciones
expresadas por la subdireccion de la institucion referentes a la eficacia que debia
ofrecer el Sistema de Gestion de la Calidad en el mejoramiento continuo de los

procesos, que a su vez, debian resaltar los beneficios que otorgaria éste proyecto
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a la organizacién y por ende las garantias brindadas a los miembros en cuanto al
aumento relevante en la eficiencia en sus actividades desempefiadas aplicando la
norma ISO 9001:2000.

6.2 CAPACITACIONES

Con el objeto de promover y dinamizar una activa participacion del personal del
Centro conducente al mejoramiento de su desempefio laboral y profesional en la
organizacion, se planeo en reunidon efectuada con el coordinador de calidad del
Centro, disefiar el cronograma de capacitacion, cuyos temas se eligieron de
acuerdo a las necesidades detectadas en los resultados de auditorias realizadas

anteriormente, con el fin de planificar mejor el desarrollo del SGC.

De igual manera se disefidé un plan de capacitacion con el objeto de organizar de
forma coordinada y organizada las actividades relacionadas con el SGC, en
cuanto al entrenamiento y preparacién del personal de tal manera que el sistema
fuese mas dinamico y eficiente a medida que los conceptos eran aplicados,
ejecutados y evaluados, del mismo modo se pretendia intensificar el grado de
motivacion de los funcionarios en razén a que ésta herramienta permitia a cada
uno de ellos participar en las diferentes actividades del SGC aumentando su

habilidad y desempenio.

A continuacion se expone el plan de capacitaciones del Centro:
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Figura 12. Plan de Capacitaciones del Centro.

eDefinicidn sobre ¢Qué es calidad?

¢Definicidn sobre la ISO

*Terminologia referente a la NTC - ISO 9000:2000.

*Presentacion sobre mision, vision, Politica de calidad y Objetivos de
Calidad del Centro.

*Presentacionde los procesos del Centro.

*Beneficios obtenidos al implementar un sistema de gestion de la
calidad.

*Que es un proceso?

eComo se gestiona un proceso?

eDescripcion de los procesos del Centro.

*Relacion entre procesos del Centro.

eConceptos sobre Documentacion

*Presentacion de Documentacion requerida para implementacion del
SGC en el Centro.

eDefinicion: éQue es un indicador?

eUso de los indicadores.

eLa importanciaen el uso de indicadores en el SGC.

eCuadro de mando del Centro.

eDefinicion: {Que es una auditoria?
eConceptualizacion

eImportancia de la realizacion de auditorias en el SGC.
*Proceso de auditoria

Fuente: Autora del Proyecto

En la etapa de planificacion del Sistema de Gestion de Calidad, el personal del
Centro participé activamente en el desarrollo y la implementacion del sistema en
cada uno de los procesos, por esta razon fue necesario capacitar a los
funcionarios sobre algunos temas especificos dependiendo de las actividades
programadas para este momento, esto hace relacion a la gestion por procesos y la
forma apropiada para organizar, consolidar e implementar la documentacion de
cada proceso del Centro, con el fin de que los procedimientos, caracterizaciones y
las instrucciones escritas sirvieran como instrumento de aporte de informacion
valiosa en el proceso de toma de decisiones y el mejoramiento continuo. A
continuacién se muestran los formatos de asistencia empleados en las reuniones
del SGC en el Centro.
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Figura 13. Formato de Asistencia a Reuniones del SGC.
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Asimismo, fue importante realizar un taller a los instructores del Centro con el fin
de exponer las ventajas y oportunidades proporcionadas al Sistema con la
participacion de cada uno de ellos. Esta jornada se llevo a cabo en las
instalaciones del Centro y conté con los representantes de los instructores
especializados en las diferentes areas (agropecuaria, comercio, servicios,
manualidades, confecciones, civil, sistemas, entre otras); el registro de asistencia

a esta actividad se muestra a continuacion:
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7. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN EL
CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE

La implementacion, es considerada como una etapa de gran valor durante el
proceso, en razon a que se establece el asentamiento de los elementos del SGC
necesarios para poder cumplir eficazmente con los objetivos propuestos en la
etapa de planificacion y desarrollo, asimismo, permite a la organizacion contar con
un proceso de mejoramiento continuo mas dinamico, eficaz y fortalecido que inicia
desde la etapa de diagndstico en donde es analizado y valorado, posteriormente
continua con las etapas de planificacién y desarrollo con el fin de estructurar un

proceso mas organizado y regulado.

En el Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente, la implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad se desarrollé simultaneamente con las etapas
de Planificacion, Desarrollo y verificacion de la documentacién, demostrando un
avance importante en el desarrollo de las actividades debido a las jornadas de
sensibilizacién y capacitacion proporcionadas a los funcionarios del Centro que
permitieron un mejoramiento significativo como respuesta a las inconsistencias

encontradas en las procesos de la organizacion.

Para la implementacion del sistema de gestion de la calidad en el Centro de

Gestion Agroempresarial del Oriente, se llevaron a cabo los siguientes pasos:
e Revision de la documentacion.

e Validaciéon de la documentacion.

¢ Implementacion de la documentacion.
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a) Revision de la documentaciéon

Esta etapa se ejecutdé a medida que se iba revisando la documentacion existente
en el Centro con el fin de comprobar si estaba siendo implementada por los
funcionarios en los procesos o0 en su defecto si se estaba llevando registro de las
actividades desempefiadas por los mismos, los criterios a tener en cuenta para
este estudio fueron: facilidad en el manejo, interpretacion de los funcionarios,
facilidad en su diligenciamiento, nivel de utilidad proporcionado para el proceso y

finalmente el requerimiento establecido dentro de éste.

b) Validacion de la documentaciéon

En las continuas reuniones del comité de calidad se expuso a los funcionarios los
formatos que debian ser implementados y registrados en los procesos, de igual
manera se comunicaba a los asistentes la importancia de la informacion
recopilada con el uso de estos registros, esto con el propésito de vincular y
comprometer mas al personal del Centro en el desarrollo del SGC, logrando asi la
consecucion de los resultados esperados. Después de instruirlos, se les entrego el
formato de registro para que lo comenzaran a utilizar y posteriormente realizaran
las respectivas sugerencias de los cambios respectivos, con el objeto de hacerlos

parte del disefio definitivo de los formatos del sistema de gestién de la calidad.

¢) Implementacién de la documentacion

Después de revisar y validar alguna documentacion se prosiguié a realizar su
comunicacion, difusion e implementacion. Esta actividad se desarrollo por medio
de sensibilizaciones efectuadas al personal del centro en las diferentes reuniones
programadas por la subdireccién, de igual manera se publicaron en la cartelera de
informacion el listado de documentos que iban a ser implementados en los

diferentes procesos. Durante la realizacion de ésta labor se contdé con la
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colaboracion del coordinador de Calidad del Centro y lider de cada proceso

alcanzando el éxito en esta etapa.

Es importante mencionar que en éste proceso de implementacion se realizaron

actividades tales como:

e A medida que se iba revisando la documentando para su posterior
aceptacion en cada proceso se realizd la entrega de una carpeta de calidad al
responsable de éste, la cual contenia la mision, visién, politica de calidad,
objetivos de calidad, calendario de reuniones planificadas en el Sistema de
Gestidon de la Calidad, de igual forma se anexod, la caracterizacién, tabla de
retencion documental y alguna documentacion particular de cada proceso como
instructivos y formatos de registro; con el propdsito de que el personal del
Centro se apropiara, estudiara e implementara y de ésta manera contribuyera
de forma eficiente en el logro de los objetivos no solo a nivel de cada proceso

sino a nivel organizacional.

e Se llevaron a cabo reuniones con el personal del Centro con la finalidad de
dar a conocer la documentacion a implementar, ademas de la manera
adecuada de diligenciar los formatos con el fin de ejercer un mayor control

sobre los procesos.

e De igual manera el coordinador de calidad orienté a los funcionarios del
Centro hacia la correcta aplicacién, organizacion almacenamiento vy
conservacion de la documentacion necesaria para la implementacion del

Sistema de Gestidn de la calidad.

e Asimismo se publico en las carteleras informativas del Centro la informacion
general sobre el Sistema de Gestidon de Calidad (Directrices de calidad, listado

de documentacion requerida en los procesos, beneficios obtenidos al
80



implementar el SGC en el Centro, generalidades del Centro (Mision, Visidn,
Politica y Objetivos de Calidad) y publicacion de la fecha de auditoria. En el
Anexo D se evidencian algunos documentos publicados en las carteleras del

Centro.

e Se detectaron fallas e inconsistencias durante el desarrollo del sistema y
fueron tomadas las acciones respectivas que a su vez podian ser correctivas y
preventivas para cada proceso con el fin de establecer una mejora continua en

los mismos.

7.1 ENCUESTA DE SATISFACCION

La encuesta de satisfaccidon al Cliente del Centro de Gestion Agroempresarial del
Oriente fue redisefada por la auxiliar de Calidad, se realizé durante los meses de
Octubre y Noviembre del afio 2007, para la ejecucion de ésta actividad se tuvo en
cuenta la participacién del personal, con el propdsito de que cada miembro se
apropiara del proceso y entendiera el compromiso que asume una organizacion al

brindar un servicio al cliente oportuno, eficaz y de calidad.

La jornada comenzd con una orientacion sobre la intencion de realizar la encuesta
de satisfaccion en el Centro, asi como el correcto diligenciamiento de la misma, la
forma cdmo iba a ser tabulada para hacer el respectivo analisis y la toma de
decisiones y de esta manera se pudieran tomar acciones para realizar las mejoras
pertinentes en los procesos del Centro. En el Anexo F, se muestra el formato que

se implemento para realizar la encuesta de satisfaccion al cliente.

Asimismo, la encuesta de Satisfaccion al Cliente se determind como un
instrumento que a su vez permitia medir:
81



= Solicitudes acerca de las necesidades Formacion.

= El nivel de los contenidos Formacion, experiencia de los instructores,
cumplimiento de horarios.

= Coordinacion y administracion del proceso.

= El servicio prestado a través de los materiales de Formacion.

= Entrega oportuna de Certificados.

= Difusién de Portafolio de Servicios del Centro.

= Informacion para contactos posteriores.

= Seguimiento a proyectos.

La encuesta se realizé en las sedes de los principales municipios que el Centro
atiende (Barbosa, Vélez y Puente Nacional) debido a que alli se concentra la
mayor poblacion de aprendices que reciben Formacion Profesional Integral por
parte de la organizacién, por otro lado la encuesta de Satisfaccion al Cliente se
aplico6 a aprendices en Formacion, egresados del Centro, trabajadores
Independientes o microempresarios, mujeres cabeza de hogar, poblacion

vulnerable, entre otros.

El andlisis se complementé con la verificacion efectuada en el nivel de preguntas
contestadas, comprobando por medio de las frecuencias halladas en los diferentes
contextos la veracidad de la informacion suministrada por estas encuestas y asi de
este modo tomar decisiones mas acertadas que permitan un mejoramiento

efectivo.
Igualmente, éstos resultados se analizaron en las reuniones de Comité de Calidad

del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente, cuyos registros se presentan

en las Actas del Comité de Calidad del presente proyecto (Ver Anexo G).
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A continuacidon se evidencian los resultados de las encuestas obtenidos en los

principales municipios de la provincia de Vélez y Ricaurte:

a) Municipio de Barbosa.

Los resultados de la encuesta de satisfaccion aplicada en el municipio de Barbosa

Santander, se muestran en los siguientes graficos.

Figura 14. Resultados Encuestas para medir el Nivel de Satisfaccién al Cliente

ANAILISIS NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE
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Fuente: Autora del Proyecto
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[ ]
SENA

N

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

ANALISIS DE ENCUESTAS PARA DETERMINAR EL

VERSION: 2

REGIONAL: SANTANDER

FECHA:

OCTUBRE- NOVIEMBRE

DEPENDENCIA: CENTRO DE GESTION
AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE

MUNICIPIO:

BARBOSA

Objetivo: Recopilar y Analizar el Nivel de satisfaccion de los usuarios en respuesta del servicio
prestado por el SENA en el Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente -Vélez, en sus diferentes
programas y servicios.

TIPO DE POBLACION.

Senale con una X el tipo de poblacion al que pertenece:

POBLACION FRECUENCIA POBLACION FRECUENCIA
EMPRENDEDORES ( ) 50 MUJERES CABEZA DE HOGAR 8
MICROEMPRESARIOS () 10 CAMPESINOS (). 1
JOVENES VULNERABLES ( ) 8 DESPLAZADOS ( ).

DISCAPACITADOS ( ) OTRA ().
NEGRITUDES ( ) INDEPENDIENTES ( )
ESTUDIANTES ( ) 3 ASALARIADOS ( ) 4
PENSIONADOS ( ), 1
CONCEPTO E|B|[R|D ';' FRECUENCIA
Cuando ha realizado solicitudes
acerca de necesidades de
1 f . : 83
ormacion, como ha sido la
respuesta
Cuando ha recibido formacion
por parte del SENA Vélez,
como considera usted que ha
sido la calidad respecto a:
2 [Contenidos de la formacion 77
3 |Experiencia del docente 80
4 Coordinacién y administracion del 60
proceso
5 [Cumplimiento de horarios 78
6 |Materiales de formacion 76
7 |Técnicas didacticas 76
Tiempo de entrega de Ilos
8 certificados 72
9 Difusién acerca del portafolio de 78
servicios del SENA
Informacion para contactos
10 posteriores 75
1 Seguim.iento a proyectos 69
productivos
# ENCUESTAS
FRECUENCIA
396 | 358 |60 |11 6 REALIZADAS 85
CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL RUMBO A LA CERTIFICACION
ORIENTE - SENA ISO goo01:2000
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e Analisis:

A nivel general la poblacion encuestada en el municipio de Barbosa aporté un
resultado Excelente con una participacion del 48% en la satisfaccién percibida
entre el total de los encuestados, lo que evidencia una beneficiosa aceptacion en
cuanto a la formacién impartida por el Centro, seguido por un resultado del 43%
que aseguran que el servicio prestado por la organizacién es Bueno y finalmente
se cuenta con un proporcion del 7%, 1% y 1% que corresponden a un servicio
Regular, Deficiente y Muy Deficiente respectivamente entre las personas

encuestadas.

Sin embrago se acordo en reunién del Comité de Calidad por medio de lluvia de

ideas, realizar las siguientes mejoras en aspectos relevantes como:

a. Hacer mas eficiente el proceso de atencion a solicitudes de formacién por
medio de los diferentes canales de difusién: Se acordé realizar la publicacién y
divulgaciéon de la oferta educativa del periodo programado por medio de
perifoneo en las calles, plegables de informacion ubicados en los principales
establecimientos de la ciudad e informacién anunciada a través de la emisora

comunitaria del municipio.

b. Agilizar el proceso de entrega de Certificados: Para ésta situacion presentada
se acordd en reunion con el comité de calidad informar a los funcionarios
responsables de registro y certificacion del Centro cumplir con las fechas de

entrega planificadas.

c. Ofrecer Formacion por medio de cursos cortos en las diversas areas: Para
ésta situacion presentada se decidio realizar la encuesta de requerimiento de
formacion, con el propésito de detectar y analizar el tipo de programas
solicitados por la poblacion en las diferentes areas pedagdgicas.
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De igual manera se acordo tener en cuenta las mejoras planteadas para la
elaboracién del POA (Plan Operativo Anual) con el fin de dar cumplimiento a los

anteriores requerimientos de los clientes.

b) Municipio de Vélez.

El municipio de Vélez forma parte esencial en la elaboracion de ésta herramienta
para medir el bienestar del cliente, en razén a que es el punto de atencion de la
provincia debido a la localizacion y administracion del Centro en dicha poblacién.

A continuacion se presenta el andlisis efectuado:

ANALISIS NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

(PORCENTAJES)
-~ ™
SATISFACCION CLIENTE 2007
175 1%0;
DEFICIENTE 5; 0%; MUY

>

DEFICIENTE

229; 15%;

REGULAR

4335 20%0;
EXCELENTE

8245 55%;
BUENO

=1 -2 3 -4 |5

A iy

ANAIL ISIS NIVEL DE SATISFACCION DEIL CLIENTE
FRECUENCIA PREGUNTAS CONTESTADAS

FRECUENCIA (PREGUNTAS )

142 142 142 142 142 142

142

140

Fuente: Autora del Proyecto
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[ ]
SENA

N

ANALISIS DE ENCUESTAS PARA DETERMINAR EL

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

VERSION: 2

REGIONAL: SANTANDER

FECHA:

OCTUBRE- NOVIEMBRE

DEPENDENCIA: CENTRO DE GESTION
AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE

MUNICIPIO:

VELEZ

Objetivo: Recopilar y Analizar el Nivel de satisfaccion de los usuarios en respuesta del servicio prestado
por el SENA en el Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente -Vélez, en sus diferentes programas y
servicios.

TIPO DE POBLACION.

Senale con una X el tipo de poblacion al que pertenece:

POBLACION FRECUENCIA POBLACION FRECUENCIA
EMPRENDEDORES ( ) 99 MUJERES CABEZA DE HOGAR 23
MICROEMPRESARIOS () 20 ARTESANOS (). 3
JOVENES VULNERABLES ( ) 3 DESPLAZADOS ( ).

DISCAPACITADOS ( ) OTRA ().
NEGRITUDES ( ) INDEPENDIENTES ( ) 8
ESTUDIANTES () ASALARIADOS ( ) 6
PENSIONADOS ( ),
CONCEPTO E B R D | MD FRECUENCIA
Cuando ha realizado solicitudes
1 acerca de necesidades de 141
formacién, como ha sido la
respuesta
Cuando ha recibido formacion
por parte del SENA Vélez,
como considera usted que ha
sido la calidad respecto a:
2 [Contenidos de la formacion 142
3 |Experiencia del docente 142
4 Coordinacion y administracion del 141
proceso
5 |Cumplimiento de horarios 142
6 [Materiales de formacion 142
7 |Técnicas didacticas 142
Tiempo de entrega de los
8 certificados 133
Difusion acerca del portafolio de
9 servicios del SENA 142
Informacion para contactos
10 posteriores 134
11 Seguim_iento a proyectos 134
productivos
# ENCUESTAS
FRE ENCIA
CU C 433 | 824 | 229 | 17 5 REALIZADAS 154
CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL RUMBO A LA CERTIFICACION
ORIENTE - SENA ISO 9o001:2000
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e Analisis:

La poblacion encuestada en éste municipio, proporciond un resultado Excelente
con una contribucidon del 29% de la satisfaccion estimada por los encuestados,
demostrando asi una aceptacion favorable en cuanto a la Formacion Profesional
brindada por el Centro, igualmente se tiene un resultado del 55% de las personas
que manifiestan que la atencion ofrecida por la organizacion es Buena y por ultimo
se cuenta con una razén del 15%, 17% y 0% que pertenecen a la apreciacion de
un servicio Regular, Deficiente y Muy Deficiente entre los encuestados
respectivamente. Los resultados que se presentan a nivel general son aceptables,
pero es clave analizar el porcentaje suministrado por la poblacién que asegura que
el servicio asistido por el Centro es regular, esto se debe a factores manifestados
generalmente por la poca o baja divulgacion que se efectua para propagar la

Oferta educativa por medio de algunos canales de difusion.

De la misma forma, se precisé en reunion con el Comité de Calidad del Centro
efectuar las mejoras concernientes a prestar un servicio de alta calidad a los

clientes del municipio en aspectos relacionados con:

a. Realizar una divulgacion mas amplia de informacién de los cursos ofertados
a través de diferentes medios de comunicacion: En éste aspecto
presentado en éste municipio se acordo informar y divulgar oportunamente
a la poblacién en general la oferta educativa vigente en el programa que
efectia el Centro en la emisora comunitaria, de igual manera publicar
avisos con los programas dispuestos para ese trimestre con el fin de que la
comunidad tuviese mayor comunicacion sobre el tipo de formacion

impartida por el Centro.

b. Capacitar a los funcionarios del Centro encargados de recibir las solicitudes
de los clientes, con el propésito de que puedan ofrecer informacion clara y
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precisa acerca de la Oferta Educativa planeada para cada trimestre del
Ano: Se acordd en reunién junto a los funcionarios encargados de esta
actividad, tener una comunicacién estrecha con los responsables del
proceso de gestion y alistamiento de la FPI con el fin de averiguar

permanentemente los respectivos cursos programados por el Centro.

. Agilizar el proceso de entrega de Certificados: En el caso de la presente
situacion manifestada en éste municipio, se llegé a la conclusién que
muchas veces los certificados eran expedidos por el area de registro y
certificacion del Centro, mas sin embargo el problema radicaba
principalmente en razén a que en algunas situaciones los certificados eran
entregados a los instructores encargados de los diferentes cursos y ellos
mismos demoraban el tiempo de entrega de los certificados, aun llegando
en ciertas ocasiones a no hacer entrega de los mismos. Debido a lo
anteriormente revelado, se acordd comunicar en reunién con los
instructores del Centro, sobre la presencia de ésta situacién con el fin de
buscar mejoras y de esta manera cumplir con los requisitos demandados

por los clientes.

. Socializar mas el portafolio de servicios del Centro en las diferentes
entidades: Para tal efecto se resolvid con la Ingeniera Herika Ariza
responsable del proceso de Relacionamiento Corporativo y Servicio al
cliente, la realizacion de socializaciones con los alcaldes de los municipios,
gerentes de las principales empresas aportantes de parafiscales de la
region, rectores y profesores de las instituciones educativas, con el fin de
que ellos en su calidad de clientes puedan tener mayor informacién y

conocimiento sobre los programas atendidos por el Centro.

. Ofrecer informacién oportuna de la oferta cursos cortos: En esta situacién

revelada se decidi6 asi como en los demas municipios de la region la
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realizacion de la encuesta de requerimiento de formacion, con el fin de
detectar y analizar el tipo de programas requeridos por la poblacion del
municipio.

¢) Municipio de Puente Nacional.

ANALISIS NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

(PORCENTAJES)
' ™
SATISFACCION CLIENTE 2007
REGULAR DEFICIENTE;
; 0; 0%
(2); 2% MUY
DEFICIENTE
BUENO; 10; 0%
(36); 41%
EXCELENTE;
(50); 57%
ml 2 w3 m4 m5
\. /

Fuente: Autora del Proyecto

ANAILISIS NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE
FRECUENCIA PREGUNTAS CONTESTADAS

FRECUENCIA (PREGUNTAS )
5 5

5 5 5 5 5

5 5 5




@
SENA

N

ANALISIS DE ENCUESTAS PARA DETERMINAR EL

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

VERSION: 2

REGIONAL: SANTANDER

FECHA:

OCTUBRE- NOVIEMBRE

DEPENDENCIA: CENTRO DE GESTION
AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE

MUNICIPIO:

VELEZ

Objetivo: Recopilar y Analizar el Nivel de satisfaccion de los usuarios en respuesta del servicio
prestado por el SENA en el Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente -Vélez, en sus diferentes
programas y servicios.

TIPO DE POBLACION.

Senale con una X el tipo de

poblacion al que pertenece:

POBLACION

FRECUENCIA

POBLACION

FRECUENCIA

EMPRENDEDORES ( )

7

MUJERES CABEZA DE HOGAR

MICROEMPRESARIOS ()

ARTESANOS ().

JOVENES VULNERABLES ( )

1

DESPLAZADOS ( ).

DISCAPACITADOS ( )

NEGRITUDES ( )

ESTUDIANTES ()

OTRA ().
INDEPENDIENTES ( )
ASALARIADOS ( )

PENSIONADOS (),

CONCEPTO

R (D
D

FRECUENCIA

Cuando ha realizado solicitudes
acerca de necesidades de
formacién, como ha sido Ila
respuesta

Cuando ha recibido formacién
por parte del SENA Vélez,
como considera usted que ha
sido la calidad respecto a:

Contenidos de la formacion

Experiencia del docente

Coordinacion y administracion del
proceso

Cumplimiento de horarios

Materiales de formacion

Técnicas didacticas

o [N[ojo| & |[W[N

Tiempo de entrega de los

certificados

a (g o (G|

Difusion acerca del portafolio de
servicios del SENA

10

Informacion contactos

posteriores

para

1

Seguimiento a
productivos

proyectos

FRECUENCIA

50 | 36

2

# ENCUESTAS
REALIZADAS

8

CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL

ORIENTE - SENA

ISO go01:2000

RUMBO A LA CERTIFICACION
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e Analisis:

En el municipio de Puente Nacional los encuestados mostraron un resultado
favorable a pesar de la limitada participacion de la poblacion, esto en razén a que
la mayoria de atencion suministrada por el Centro Agroempresarial del Oriente se
centra en la articulacion con el Colegio Aurelio Martinez Mutis segun el convenio
con el Ministerio de Educacién Nacional SENA-MEN. Teniendo como referencia
que el 57% de la poblacién encuestada considera que el servicio en cuanto a las
necesidades de Formacion es excelente, acompafado por el 41% que aseguran
que el servicio prestado por la organizacion es Bueno y finalmente se cuenta con
un proporciéon de 2%, 0% y 0% que corresponden a la percepcidén de un servicio
Regular, Deficiente y Muy Deficiente entre las personas encuestadas

respectivamente.

Sin embargo se acordd en reunion con el Comité de Calidad del Centro realizar

mejoras en algunos aspectos destacados, asi:

a. Ofrecer Formacién de nuevos Cursos en diversas areas: Sobre ésta
situacion presente en el municipio de Puente Nacional se decidié asi como
en los demas distritos de la region la elaboracion de la encuesta de
requerimientos de formacién, con el objeto de revelar y analizar qué tipo de

cursos son requeridos por la poblacién atendida por el Centro en ésta zona.

b. Agilizar el proceso de entrega de Certificados: En el municipio de Puente
Nacional se encontro que el problema se presentaba en razon a la tardanza
de los instructores por hacer entrega de los certificados a los aprendices
debido a la lejania existente entre el Centro y el lugar de recepcién de los

mismos. Para tal efecto se acordd hacer entrega de los certificados a los
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profesores o representantes de las instituciones de tal manera que ellos se

encargaran de hacer entrega de los mismos a los aprendices.

c. Realizar una promocion mas amplia acerca del Portafolio de Servicios
atendidos por el Centro: Al igual que la situacion presentada en el municipio
de Vélez, se acordd con la Ingeniera Herika Ariza responsable del proceso
de Relacionamiento Corporativo y Servicio al cliente, la planificacion vy
realizacion de socializaciones con el alcalde del municipio, los gerentes de
las principales empresas del municipio, rectores y profesores de las
diversas instituciones educativas, con el fin de que ellos en su calidad de
clientes puedan obtener mayor informacién y conocimiento sobre los

programas atendidos por el Centro.

7.2 ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS Y CAUSAS EN LOS
PROCESOS DEL CENTRO.

Esta actividad se desarroll6 en el Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente
con el propdsito de detectar las deficiencias existentes en los procesos para
establecer acciones que contribuyan al mejoramiento continuo en cada uno de
éstos, dando cumplimiento paralelamente a los requisitos exigidos por la NTC ISO
9001:2000.

Las jornadas se programaron inicialmente con los responsables de los procesos
del Centro, se tomdé como referencia la herramienta de calidad diagrama Causa-

Efecto’, con el objeto de determinar las fuentes principales que estaban

" Los Diagramas de Ishikawa (Causa - Efecto) muestran las relaciones principales
entre atributos de calidad y los factores que los afectan directamente.
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obstaculizando el desempenio eficiente de los procesos dentro de la organizacion y
a su vez dificultaban la eficacia de toda la organizacion.
El formato que se utilizé para desarrollar esta actividad en el Centro se evidencia a

continuacion.

Figura 15. Formato de Accién Correctiva y Preventiva

[]
SENA Senvicio Nacional de Aprendizaje SENA
Sism ACCION CORRECTIVAY PREVENTIVA
dela DIAGRAMADE CAUSAY EFECTO
Version 2 _
F -303 -006/ 3 -0
Fecha de Requisito
(AAAA/MM/DD:
Proceso Lider del Proceso
Grupo
Trabajo
Fuente
CAUSA
CAUSAS RELACIONADAS CON CAUSAS RELACIONADAS CON CAUSAS RELACIONADAS CON EL
METODO DE PERSONA AMBIENT
DESCRIPCION DEL PROBLEMA
EFECT
CAUSAS RELACIONADAS CAUSAS RELACIONADAS CAUSAS RELACIONADAS
HARDWARE O EQUIPO O MATERIALE

Fuente: Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente.
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En la siguiente tabla se detallan los principales problemas y las causas derivadas

de los mismos para cada uno de los procesos del Centro.

Tabla D. Analisis de los Problemas y sus Causas

# PROCESO

DESCRIPCION DE
PRINCIPAL (ES)
PROBLEMA (S)

PRINCIPALES CAUSAS

Falta evidencia de Control

Documentar las actividades realizadas en los procesos

No se evidencia la manera
de de
documentos obsoletos.

Falta

evitar el uso

control para
organizar, proteger y
almacenar correctamente

el archivo del Centro.

1 Planeacion y ejecucion del Plan para dar cumplimiento a las metas establecidas en el
Operativa Operativo POA (Plan Operativo Anual).
¢ Informe periddico al personal sobre ejecucion del POA.

o Falta identificacion de las |e Se cuenta con las respectivas notificaciones respecto

Fuentes de Informacion del a diversas Fuentes de informacién pero falta efectuar
2 Identificacion de Centro. la clasificacion de las mismas, con el fin realizar el
Necesidades . . S .

¢ No se encuentra evidencia analisis respectivo.
sobre requerimientos de |e Falta operacion para analizar y tener en cuenta las
Informacion del Entorno. necesidades y los requerimientos de Informacion.

e No se tiene conocimiento e Se tiene el procedimiento documentado pero falta
sobre existencia de capacitar al responsable del proceso acerca de la
procedimiento funcién y el manejo del mismo.
documentado para
identificar, almacenar,
proteger y administrar la

Gestion documentaciéon de los
3 Documental procesos.

Falta identificar y almacenar separadamente Ia
documentacion Obsoleta, con el fin de prevenir su
utilizacién.

Falta implementacion a nivel de todos los procesos de

la Tabla de retencién documental.

4 Contratacion (2)

Falencias presentes en el
proceso con respecto a la
organizacion de la
documentacion.

No existe evidencia sobre

Ausencia de organizacién en el archivo del proceso
para garantizar la conservacion, foliacion y utilizacion

de los documentos.

Falta registro de la accién efectuada en el proceso
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el  establecimiento de
criterios para la evaluacion
y reevaluacion de

proveedores.

Falta de documentacion

soporte para llevar a cabo

algunas actividades del
proceso.

Falta evidencia donde
conste que los bienes

adquiridos cumplen con los

requerimientos solicitados.

(Anadlisis de evaluacion y reevaluaciéon de

proveedores).

e No se cuenta con el Manual de contratacion

administrativa.

e La no utilizacion de los formatos del proceso para
registrar los requerimientos solicitados al momento de

adquirir los bienes.

Gestion y

Alistamiento de

No cumplimiento del Anexo
C respecto a las sesiones
informativas, descritas en
el Procedimiento para
Ingreso de aspirantes a la
FPI.
No

materiales requeridos para

existe listado de

o Falta apropiacion y acatamiento del Procedimiento

para el ingreso de aspirantes ala FPI.

o Verificacion y determinacion de los requerimientos de

Materiales presentes en los Programas del Centro.

la FPI la FPI.

¢ Inexistencia del |e Condiciones inadecuadas en la infraestructura Fisica
requerimiento de del Centro que no permiten garantizar un ambiente de
infraestructura Fisica del aprendizaje de Calidad.
Centro.

e Desorganizacion en la |e Falta organizar, revisar y foliar la documentacion
documentacion del existente en el proceso.
proceso.

e No existe evidencia sobre |e Falta de organizacion, establecimiento de cronograma
evaluacion realizada a los y registro para realizar la evaluacion a instructores.
instructores. (Orden 6212).

e Aprendices del Centro |e Algunas Instalaciones del Centro se encuentran
manifiestan inconformidad deterioradas para impartir una adecuada FPI.

Ejecucion y

Seguimiento de
la FPI

con los dafios presentes en
algunas aulas del Centro.
No se presenta reporte por
parte de los instructores en
cuanto a la desercién de
los alumnos.

Alumnos matriculados con

documentacion incompleta.

e Los instructores no cumplen con los horarios de

entrega de la documentaciébn y no revisan la
documentacion que debe contener para la realizacion
de lainscripcion de los aspirantes al Centro.

e Falta de compromiso por parte del instructor y del
responsable de Registro y Certificacion en Ia

recopilacion completa de la documentacion exigida.
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Infraestructura inadecuada

para el almacenamiento de

elementos de consumo y

e El Centro no cuenta con la infraestructura apropiada
para llevar a cabo el almacenamiento de elementos de

consumo y devolutivos.

y devolutivos.
Gestion de la
Infraestructura | ¢ No se evidencia un [e Desconocimiento por parte de la funcionaria acerca de
Fisica, instructivo para el manejo la existencia de un instructivo para el manejo del
7 de almacén. almacén en el Centro.
¢ No existe mecanismo para | e Falta directriz expedida por la Subdireccion del Centro
Maquinaria y conservar la identificacion para establecer el mecanismo para la identificacién
Equipos. de los elementos de elementos devolutivos.
devolutivos

¢ Inexistencia de Plan de | ¢ No se elaboro durante la realizacion del Plan
mantenimiento de Edificios Operativo Anual.
y Vehiculos.

e No se evidencia la | e No se presenta planificacion del Sistema de Gestidn
ejecucion de acciones de de la Calidad en el Centro.

Medicion, . .
seguimiento y mejora a los
8 Andlisis
y procesos del Centro.
Mejora. . . . L

e Falta actualizar el mapa de | e Falta incluir dentro de la elaboracion del POA la
riesgo del Centro. actualizacién y dispositivos de andlisis del mapa de

riesgo del Centro.

e El listado existente de | e Se requiere actualizar la base de datos de las
empresas del sector (4 empresas que realizan e aporte de parafiscales en la
empresas) no Region.
corresponden a empresas
que han realizado
promocioén.

* No se evidencia | e No existe registro de atencién a los clientes.

Servicio al L
requerimiento de productos
Cliente y -
9 y servicios de las
Relacionamiento
empresas.
Corporativo . . . L
P e No se encuentra evidencia | e Falta soporte escrito sobre la definicion e
de la  definicion de implementacion de estrategias de atencién al cliente.
estrategias para brindar
una atencion a los clientes
mas eficaz.

o No se registra el andlisis y | e Falta registro de evidencia de analisis de quejas y
seguimiento a las quejas y reclamos realizadas por los clientes.
reclamos de los clientes.

10 Administracién

Presupuestal

e No se cuenta con la ley

e Falta solicitar a la Direccion Regional o General del
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anual de Presupuesto (Fija
los parametros vy las reglas
para Apertura Presupuestal
Nacional).

e Se expide el CDP

(Certificado de Disponibilidad

Presupuestal) sin
Diligenciamiento del
Formato.

e No se evidencia sobre

reportes oportunos de la

SENA la ley anual de Presupuesto.

e En el momento realizar la gestion presupuestal no se

realiza el diligenciamiento del formato para expedir el
CDP, por falta de apropiacién del registro dentro del

proceso.

o Falta realizar el reporte presupuestal Semanal o en

fecha programada cuando el Servicio lo Requiera.

Ejecucion Presupuestal del

Centro.

e No se evidencia la | e El proceso no cuenta con la documentacion descrita
documentacion  requerida en los requisitos legales y reglamentarios definidos
para garantizar el dentro de la caracterizacion del mismo, debido a la

B cumplimiento de los desorganizacién del archivo en el proceso.
Gestion del o
1 Requisitos  dentro  del
Talento Humano
proceso.
e No se evidencian los | e Algunos contratistas son evaluados durante la etapa

formatos de Evaluacién a precontractual del proceso, pero no se registran las

los Contratistas del Centro. acciones que se tuvieron en cuenta para su seleccion

y vinculacion al Centro.

Fuente: Autora del Proyecto

7.3 BENEFICIOS OBTENIDOS DURANTE LA IMPLEMENTACION DEL

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Los beneficios obtenidos durante la etapa de implementaciéon del SGC en el
Centro, hacen parte de una etapa importante en el mejoramiento de la
organizacion en respuesta al desempefio evidenciado y proporcionado por cada
funcionario en su respectivo proceso, generando mayor eficacia y agregando valor
ofrecimiento de la Formacién Profesional

en el Integral, satisfaciendo las

necesidades de los clientes externos e internos del Centro.
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A continuacion se presentan los cambios que se obtuvieron al finalizar la fase de

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad:

Tabla E. Logros alcanzados durante la Etapa de Implementacion.

ANTES DESPUES

1. No se tenian formalizados mecanismos | 1. Se crearon espacios como reuniones semanales con los

de comunicacion interna y externa, que representantes de los procesos o Comité de Calidad del
impedian tener una trazabilidad continua Centro con el fin de mejorar el desempeiio del Sistema
en los procesos debido a la interrupcion de Gestion de Calidad de la Organizacion, dejando como
del SGC. evidencia el registro de las acciones tomadas en las

actas del comité de Calidad.

2. No se disponia de indicadores | 2. Se establecieron indicadores en los procesos que
puntuales que midieran el desempefio miden el desempeiio del SGC, asi: *Eficacia: Se
del los procesos. mide segun el periodo programado (Trimestral,
Semestral o anual).

*Desempefio del talento humano: Permite medir
Anualmente el Nivel de desempeio de los

funcionarios.

3. No se estaban implementando los | 3. Se cuenta con el manejo del procedimiento actualizado
procedimientos  para  control de del control de documentos y registros, con la finalidad
documentos y registros. de estandarizar la metodologia para la creacion vy

modificacion de la documentacion del Centro.

4. No se contaba con un mecanismo | 4. Se estandarizO una metodologia para efectuar la
que verificara el cumplimiento y mejora planificacion, realizacion y seguimiento a las acciones
del SGC. correctivas y preventivas de los procesos del Centro
con el fin de identificar la conformidad frente a los

requisitos estipulados por la norma.

5. Los documentos y registros de los | 5. Mediante la utilizacion del Control de registros vy
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procesos se encontraban
desorganizados  obstaculizando el

manejo y control de los mismos.

6. El Centro no contaba con el Manual
de Calidad del Sistema de Gestién de la
Calidad.

7. No contaba con el procedimiento
para ejercer seguimiento y medicion al

producto no conforme.

8. En el formato de Encuesta para
medir la Satisfaccion del Cliente no se
encuentra claramente especificado el
tipo de poblacion a encuestar, ademas
de algunos detalles especificos para
evaluar la calidad del servicio ofrecida

por el Centro.

9. No se realizaba el registro de
algunas actividades efectuadas en los
procesos del Centro, incumpliendo con
los requisitos exigidos en la Norma SO
9001:2000.

Documentos en medio digital se registra el codigo y las
especificaciones del documento, con el fin de que el
personal del Centro tenga acceso a los mismos,
comprobando su disponibilidad, versién actual,
modificaciones realizadas, proceso al cual pertenece,

entre otros.

Se disefo, elaboro y socializé el Manual de Calidad del
Centro Agroempresarial del Oriente por parte de la
auxiliar de calidad, con el propdsito de consolidar éste
importante documento como la carta de presentacion
de la organizacién respecto a la implementacion del
SGC.

Se cuenta con el procedimiento de Producto no
Conforme que permite realizar el seguimiento trimestral
a las Quejas y Reclamos de los clientes, logrando
mayor calidad en el servicio prestado a los clientes.

Se analizé y modificé la encuesta para medir la
Satisfaccion del Cliente, especificando el tipo de
poblacion a estudiar y el concepto a evaluar para
estimar la calidad del Servicio proporcionado por el
Centro.

Se estandarizo la documentacion en cada uno de los
procesos, ademas se empezé a hacer uso de los
formatos y registros requeridos con el fin de conservar
la evidencia de las actividades desempefiadas
consiguiendo una mejor trazabilidad en los mismos y
asi pode cumplir con las exigencias requeridas por la

norma.

7.4 MANUAL DE CALIDAD
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La elaboracion y presentacion del Manual de calidad del Centro, se efectué por
parte de la auxiliar de calidad del Centro bajo la supervisién del Coordinador de
Calidad de la institucion, éste esencial documento para la implementacion del
sistema, comienza con el estudio de la Norma ISO 9001:2000, en razén a que es
el fundamento para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad dentro
de una Organizacion. EI Manual de Calidad es quizas el documento mas
importante del Sistema de Gestion de la Calidad, debido a que en éste se
encuentra claramente detallado: El alcance del sistema de gestion de la calidad
del Centro, los procedimientos o documentos referenciados, una descripcidon
detallada de las actividades ejercidas por el Centro, el mapa de procesos, las
caracterizaciones de los procesos, las exclusiones realizadas, entre otros. En el
Anexo B se presenta el Manual de Calidad del Centro de Gestién Agroempresarial

del Oriente.

7.4.1 Tabla de contenido Manual de Calidad

. CONTROL DE DOCUMENTO.

. REGISTRO DE CAMBIOS.

. PRESENTACION DEL DOCUMENTO.
. OBJETIVO DEL MANUAL.

. RESPONSABILIDADES.

. ALCANCE DEL SISTEMA.

. EXCLUSIONES.

8. PRESENTACION DEL CENTRO.
8.1. MISION

8.2. VISION.

8.3. POLITICA DE CALIDAD.

8.4. OBJETIVOS DE CALIDAD.

~N OO OB WN =
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8.5. ORGANIGRAMA CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL
ORIENTE.

9. PRINCIPIOS, VALORES Y COMPROMISOS INSTITUCIONALES

9.1. Principios

9.2. Valores

9.3. Compromisos

10. MAPA DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS.

11. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS.

12. CARACTERIZACIONES DE LOS PROCESOS.

12.1. IDENTIFICACION DE NECESIDADES.

12.2. PLANEACION OPERATIVA.

12.3. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

12.4. GESTION Y ALISTAMIENTO DE LA F.P.I.

12.5. EJECUCION Y SEGUIMIENTO DE LA F.P.1.

12.6. PROMOCION Y RELACIONAMIENTO CORPORATIVO.

12.7. GESTION DEL TALENTO HUMANO.

12.8. ADMINISTRACION PRESUPUESTAL.

12.9. CONTRATACION.

12.10.GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA FiSICA, MAQUINARIA Y EQUIPO.

12.11. GESTION DOCUMENTAL.
13. CONCEPTOS TECNICOS
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8. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN EL
CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE.

Una vez cumplidas las fases de Diagndstico, Sensibilizacién y Capacitacion e
Implementacioén, se presenta la necesidad de evaluar la eficacia del SGC en el
Centro con el fin de verificar el cumplimiento de los numerales de la NTC ISO
9001:2000, para la ejecucion de ésta evaluacion fue necesario realizar la Auditoria
Interna en todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad, la presente
auditoria estuvo a cargo de la Dr. Beatriz Helena Ruiz Coordinadora de Calidad
del SENA Regional Antioquia, el Ingeniero Juan Carlos Hernandez Coordinador de

Calidad del Centro y la auxiliar de Calidad Diana Patricia Hoyos Abaunza.

Asimismo, la elaboracion de ésta actividad apoyaria la realizacion de la pre-
auditoria y auditoria de certificacién del Centro, es importante resaltar que dichas
auditorias se efectuan de acuerdo a las acciones estipuladas por parte de las
areas de Certificacion en Calidad y Competencias laborales del SENA, que su vez
sirven como guia para seleccionar los perfiles indicados de los auditores que
evaluaran y certificaran el Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente segun la
Norma ISO 9001:2000.

La auditoria siguio los parametros establecidos en las etapas para la planificacion,
la realizacion y el seguimiento de la auditoria, estas etapas se describen a

continuacion.

8.1 PROGRAMACION DE AUDITORIA

En la presente fase el representante de la direccion y coordinador de calidad, el

Ing. Juan Carlos Hernandez Vega en conjunto con la Auxiliar de Calidad Diana
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Patricia Hoyos Abaunza, realizaron la programacion de la auditoria interna en los

procesos del Centro del Centro, teniendo en cuenta aspectos relevantes como:

e Efectuar la evaluacion del SGC en el Centro de Gestion Agroempresarial

del Oriente.

e Comprobar que el SGC del Centro cumple con criterios estipulados en la
auditoria (Politicas, Protocolos, procedimientos y demas documentacion

tomada como referencia).
e Las falencias y fortalezas presentes en los procesos del Centro.

e La puesta en marcha de acciones de mejora con el fin de eliminar las

falencias detectadas en las auditorias.

Debido a lo mencionado anteriormente se planed realizar la auditoria interna en el
primer trimestre del afio 2008 por motivos de disposicion de la Auditora de la
Regional Antioquia, ademas de algunas actividades programadas en los procesos

del Centro que no permitieron la elaboracién de la misma en fechas anteriores.

8.2 EQUIPO DE AUDITORIA INTERNA.

La eleccidon y conformacién del Equipo Auditor interno en el Centro es una
decision importante para la evaluacion de los procesos del Centro, en razén a que
el personal seleccionado debe contar con un perfil adecuado y competente debido

a la responsabilidad que amerita la realizacion de esta actividad.

Asimismo, la Subdireccién del Centro planificé y dispuso los recursos necesarios

para la participacion de dos profesionales del SENA y una auxiliar de Calidad, asi:
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Auditora Lider:

e Dr. Beatriz Helena Ruiz Coordinadora de Calidad del SENA Regional

Antioquia.

Acompanantes durante el proceso de Auditoria Interna:

e Ingeniero, Juan Carlos Hernandez Coordinador de Calidad del Centro.

e Auxiliar de Calidad, Diana Patricia Hoyos Abaunza.

8.3 DEFINICION DE OBJETIVOS, ALCANCE Y DEMAS CRITERIOS DE LA
AUDITORIA.

Una vez fijada la programacién para realizar la Auditoria Interna en el Centro de
Gestidn Agroempresarial del Oriente, se elabord la Agenda de Auditoria Interna

del SGC en los procesos de la Organizacion resaltando los siguientes aspectos:

e Verificacion de los objetivos y alcance de la auditoria.

e |dentificacion de los funcionarios responsables de los procesos del Centro.
e Identificacién de los Procesos del Centro a auditar

e Las fechas programadas y el lugar donde se va a efectuar la auditoria.

e La revision de la documentacién de los procesos.

e Duracion de la auditoria de apertura, de cierre y la efectuada en cada uno

de los procesos.

A continuacion se presenta la Agenda que fue empleada para la realizacion de la

auditoria interna en el Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente.
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Figura 16. Presentacion Agenda de Calidad.

eﬂda ,
A8 CENTRO DE GESTION
SERVITIO NACIONAL DE AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE

APRENDIZAJE
SENA -
REGIONAL SANTANDER SENA VELEZ
CENTRO DE GESTION AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD.
AGROEMPRESARIAL DEL FECHAS: 18 DE Febrero — 22 de Febrero de 2008.
ORIENTE VELEZ
HORA: 8:00 a.m.

e Subdirector de Centro.

e Coordinador de Formacion Profesional

e Coordinadora de Relaciones Corporativas.

e Coordinadora Administrativa.

e Coordinadora Oficina de Empleo.

e Supervisor de Contratistas.

e Contratista Gestion Académica de Centros.
PARTICIPANTES e Contratista Unidad de Emprendimiento.

e Coordinadora de Presupuesto.

e Asistente Gestion Académica de Centros

e Auxiliar de Calidad.

e Asistente Subdireccion.

e Asistente Supervision de Contratistas.

Oficina sub.-Direccion Centro Gestiéon Agro empresarial del Oriente de Vélez
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CALENDARIO

REUNION | FECHA ACTIVIDADES
8:00am Reunion de Apertura (Bienvenida Dr.:
Beatriz Helena Ruiz), acompafiamiento y
verificacion del estado del SGC del centro.
10:45am Verificaciéon de la Documentacion del los
1 Lunes 18 procesos.
Feb. 2:00pm Reunién con responsables de Procesos:
(FRANCISCO QUIROGA, JUAN E. DUARTE,
YANETH DUARTE, FRANCISCO QUIROGA).
e Gestion y Alistamiento de la FPI.
e Ejecucion y Seguimiento de la FPI.
7:00am Reunion con responsables de Procesos:
(NELSY REYES).
e Gestion Documental.
9:15am Reunion con responsables de Procesos:
(ORLANDO ARIZA).
Martes
2 ¢ Planeacion Operativa e |dentificacion de
19 Feb. Necesidades.
e Direccionamiento Estratégico.
4:00pm Reunioén con responsable de
Proceso:(NIDIA HERNANDEZ).
e Gestion de Infraestructura Fisica,
maquinaria y Equipo.
7:00am Reunion con responsable de Proceso:
(HERIKA ARIZA, NELLY QUIROGA).
Micer e Relacionamiento Corporativo e
3 .
20 Feb. Internacional.

e Bienestar al Alumnado.

2:00pm Reunién con responsables de Procesos:
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(Instructores).

e Ejecucién y seguimiento de la FPI.

7:00am Reunién con responsable de
Proceso:(CLAUDIA PARDO).

e Gestion del Talento Humano.
e Administracién Presupuestal.

e Gestion Ambiental y Salud ocupacional.

11:00am Reunion con responsables de Procesos:

(HERIKA ARiZA, JUAN ERNESTO
4 Jueves DUARTE, NOHORA DUARTE, CLAUDIA
21 Feb. PARDO, NIDIA HERNANDEZ).

e  (Instructores, Compras Y Suministros).

e Contratacion.

4:00am Reuniéon con responsables de Procesos:
(JUAN CARLOS HERNANDEZ).

e Gestion Documental del SGC.

e Medicion Analisis y Mejora.

JUAN CARLOS HERNANDEZ
COORDINADOR GESTION DE LA CALIDAD

8.3.1 Realizacién de la Auditoria en el Centro

Las auditorias efectuadas al SGC en el Centro, dan inicio con una reuniéon de
apertura en la oficina de la Subdireccion del Centro, en éste momento el
coordinador de calidad presenta el Equipo Auditor a los funcionarios del Centro,

posteriormente el auditor lider revisa el alcance y los objetivos de la auditoria, se
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expone ante el personal la metodologia a aplicar para el desarrollo de la auditoria,
se permite un espacio para la socializacién de la documentacion haciendo una
presentacion breve de las actividades y condiciones en cada proceso y se

manifiestan las posibles dudas o inquietudes que tienen los funcionaros.

La auditoria se realizé durante la semana del 18 al 22 de febrero de 2008 en las
oficinas del area administrativa del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente
de acuerdo a lo previsto, se contd con una excelente disposicion y participacion
activa de los funcionarios del Centro, con el propdsito de reunir las evidencias
necesarias para dar cumplimiento a los requisitos exigidos por la NTC ISO
9001:2000.

8.3.2 Informe de Auditoria Interna

El auditor lider del proceso presentd en el mes de Marzo el informe de resultado
de la auditoria interna aplicada en el Centro, con las respectivas
recomendaciones. Este informe detalla cada uno de los procesos auditados
destacando los aspectos por resaltar y por mejorar con respecto a la
documentacion verificada, las fortalezas y debilidades halladas y las conclusiones
generales. El informe se presenté ante el comité de calidad Centro con el fin de

emprender las acciones de mejora convenientes. (Ver Anexo I).

e Cuadro resumen del proceso de Auditoria Interna.

A continuacion se presenta el informe de auditoria interna realizada a los procesos
del Centro en el mes de febrero de 2008, en éste se exponen los aspectos
positivos, los aspectos por mejorar, las no conformidades y las observaciones
encontradas en los mismos.
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Figura 17. Informe Auditoria Interna Realizada al Centro.

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE
' CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE
REGIONAL SANTANDER
SISTEMA DE GESTION DE INFORME DE AUDITORIA INTERNA
LA CALIDAD
Version: 2
Auditor Lider: Beatriz Helena Ruiz Posada. Fecha de Informe: 12-03-08

ALCANCE DE LA AUDITORIA
Todos los procesos que conforman el SGC expuestos dentro del Mapa de procesos del Centro de
Gestion Agroempresarial de Oriente

EQUIPO AUDITOR

Beatriz Helena Ruiz Posada, Juan Carlos Hernandez V, Diana Patricia Hoyos A.

CRITERIOS DE LA AUDITORIA
Norma ISO 9001:2000, Manual de Calidad, Caracterizaciones de los Procesos, Procedimientos,

Instructivos, entre otros.

ASPECTOS FAVORABLES

¢ La disposicién y compromiso por parte de la subdirecciéon del Centro.

o El subdirector del Centro presenta un alto nivel de profesionalismo, conocimiento y experiencia
respecto a las actividades coordinadas en la organizacion.

¢ El compromiso y responsabilidad por parte de los funcionarios de la organizacion para lograr la
consecucion de los objetivos propuestos dentro de la implementacion del SGC logrando un
avance significativo en sus respectivos procesos representado en las actividades de desarrollo
y mejora del sistema.

e Se planifico el plan de mantenimiento de la Infraestructura fisica del Centro con el fin de
garantizar un adecuado ambiente de aprendizaje.

ASPECTOS DEBILES

A pesar de que se evidencian aspectos por mejorar en cada uno de los procesos del Centro, es
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importante destacar que la labor existente en cuanto al registro de las actividades desempefadas

por los funcionarios es débil, impidiendo una trazabilidad efectiva en los respectivos procesos.

Proceso: Gestion y Alistamiento de la Formacion Profesional Integral.

Resultado:

e Conocimiento de la normatividad que le aplica al proceso

e Tabular y analizar las solicitudes realizadas al Centro por las empresas,
instituciones y personas naturales, identificando los tiempos de respuestas
y los cursos solicitados por municipio, de acuerdo al area de influencia del
Centro. Ello con el objetivo de servir de insumo para el Proceso de
Identificacion de Necesidad y emprender acciones de mejora.

e Aunque se tiene la oferta del 2do trimestre del 2008, no se evidencia la
instancia que la aprobd para su posterior divulgacion y ejecucién.

e EI Control Operativo Inicial se debe diligenciar, en las variables que
competen al Centro, previo a la aprobacion y divulgacion de la oferta
educativa. Ademas, éste se debe llevar tanto para formacion titulada,
complementaria, jévenes rurales, convenio con la Escuela de Carabineros
y demas cursos impartidos directamente por el Centro.

e Es necesario dejar evidencia de la buena y oportuna calidad de la
comunicacion con el cliente externo “aspirante a la formaciéon”, cuando
alguno de los cursos ofertados son cancelado por cualquier circunstancia.

e Es necesario ajustar la ficha de matricula para incluir la caracterizacion de
la poblacion segun como lo indica la ultima version del Sistema de Gestién
Académica de Centros.

e En el procedimiento de Ingreso es necesario definir el minimo numero de
alumnos con los cuales se deben abrir los grupos, por especialidad o
modulo de formacion, segun aplique.

e El trabajo de los instructores sin contrato y liquidar un contrato de instructor

pagandolo totalmente sin haberlo ejecutado al 100%.

Accion Correctiva:

Para dar tratamiento a estas inconformidades encontradas se utilizo el formato

de Acciones Correctivas y Preventivas, mostrado en el (Anexo J).

No
Conformidad
m

m

Observacion

M
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Acciones Tomadas:

Se solicité a los funcionarios responsables de los procesos realizar la
basqueda de la normatividad requerida para cada uno de ellos via web o
intranet del SENA, con el fin de que los funcionarios se apropiaran y
estudiaran las normas citadas en las caracterizaciones de los procesos.

e Se acordd con los responsables del proceso Identificacién de Necesidades
tomar las solicitudes (telefénicas, web, personales) requeridas por los
clientes, con el propésito de consolidar dicha informacion y llevarla a las
reuniones administrativas programadas con el fin de ser analizadas y de
esta manera tomar las respectivas decisiones para atender las
necesidades de los clientes.

e Para la presente observaciéon encontrada se informoé a los responsables de
la divulgacion de la oferta educativa del Centro reportar la publicacion de la
misma al funcionario Juan Ernesto Duarte para efectuar su aprobacién.

e Se acordo con el responsable del proceso Gestion y Alistamiento de la FPI
realizar el Control Operativo inicial a todos los tipos de formacion del
Centro como requisito para empezar el desarrollo de los cursos
programados.

e Se acordo publicar en las carteleras del Centro los cursos que no iban a ser
impartidos, con el fin de efectuar una comunicacion mas oportuna a los
aprendices.

e Se modificé la ficha de matricula de los aprendices caracterizando la
poblacion requerida con el fin de cumplir con el requisito exigido por la
Direccion de Centros.

e Se concretd el numero de alumnos necesarios para abrir los grupos, por
especialidad o médulo de formacion correspondiente.

e Se acordo realizar el pago a los instructores contratados después de haber
cumplido con las horas programadas, con el fin de dar cumplimento a lo

estipulado en el manual de contratacion del Centro.

Proceso: Ejecucion y Seguimiento de la Formacién Profesional Integral.
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Resultado:

e Documentar todas las acciones correctivas preventivas y de mejora que
emprenda el equipo de trabajo.

e Los alumnos de formacion complementaria se inscriben pero no se
matriculan.

e Es importante calcular y analizar los porcentajes y causales de desercion,
diferenciando formacién titulada, complementaria, jévenes rurales,
convenios, y si fuere necesario hasta por jornada o municipio o ubicacién
geografica, de tal manera que el Centro tenga en los resultados un punto de
mejora importante y representativo para el sistema. Esto nos serviria para
medir la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema. En una muestrea
aleatorio en tres o cuatro grupos la desercién nos dio mas o menos del
50%.

e Unificar el manejo y diligenciamiento de los formatos de la Carpeta en
Condiciones Controladas.

e Trabajar con los instructores la asesoria y acompafiamiento para que
gestionen los cursos a través de la plataforma Black Board.

e Entrenamiento en los conceptos de “producto no conforme” y “propiedad
del cliente” y motivacion para que lo documenten en el dia a diay lo hagan

llegar a la Coordinacion Académica.

Accion Correctiva:

Para dar tratamiento a estas inconformidades encontradas se utilizé el formato

de Acciones Correctivas y Preventivas, mostrado en el (Anexo J).

Acciones Tomadas:

e Se estan consolidando y documentando las acciones correctivas,
preventivas y de mejora que se han realizado en los procesos del Centro,
con el fin de cumplir con los requisitos exigidos por la Norma.

e Se ajustd en reunién de Calidad inscribir a los alumnos de formacién
complementaria en un listado aparte y en el dia de la introduccion al curso

realzar la respectiva matricula.

No
Conformidad

m

Observacion
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Se acordo revisar la informacion suministrada por el software de Gestion de
Centros SIGAC, con el fin de verificar el porcentaje de aprendices
desertados y posteriormente realizar el respectivo analisis para tomar las
acciones de mejora.

Se entrenaron los instructores mediante reuniones y publicaciones
realizadas con el objetivo de unificar los criterios respecto al
diligenciamiento y uso de la Carpeta en Condiciones Controladas.

Se inscribieron los instructores al curso virtual sobre el manejo de la
plataforma Black Board, de modo que emplearan esta herramienta para
impartir una formacién de Calidad.

Se socializd en el taller de calidad con los instructores del Centro la
importancia que se debe dar en el manejo de la documentacion
correspondiente a “producto no conforme” y “propiedad del cliente” con el

fin de retroalimentar el Sistema en Gestién de Centros.

Proceso: Medicién, Andlisis y Mejora.

Resultado:

Ajustar el Mapa de Riesgos del Centro con la participacion de todo el
personal (administrativo e instructores), y dejar las acciones del mismo
como responsabilidad de los procesos.

Aunque cada lider de proceso es responsable de la medicién de los
indicadores del cuadro de mando, no son conscientes de que dichas
mediciones sirven para evaluar su proceso.

Las acciones correctivas que se han emprendido hasta la fecha son
derivadas soélo de los resultados de la auditoria interna, es necesario
emprenderlas por otras causas (resultados de indicadores, desviaciones de
los procesos, quejas, reclamos, derechos de peticion, tutelas, entre otros);
igualmente, es necesario evidenciar acciones preventivas y de mejora.
Disefiar y ejecutar plan de copias de respaldo de la informacién que esta en
medio magnético.

Realizar talleres de entrenamiento a los responsables de los proceso sobre
la identificacion, documentacion y tratamiento de Control de Producto No

Conforme, Accion Correctiva y Preventiva y Acciéon de Mejora.

No

Conformidad

M
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Accion Correctiva:

Para dar tratamiento a estas inconformidades encontradas se utilizé el formato

de Acciones Correctivas y Preventivas, mostrado en el (Anexo J).

Acciones Tomadas:

e Se realizé un taller con los responsables de los procesos empleando la
metodologia fundamentada en el Balanced Scorecard (BSC) o Cuadro de
Mando Integral (CMI), obteniendo la actualizacion del Cuadro de mando del
Centro.

e En el taller realizado para efectuar la actualizacion del Cuadro de Mando
del Centro, los funcionarios pudieron identificar los indicadores que
aplicaban a su proceso.

e Se planted en reunion de calidad analizar la informaciéon suministrada por
las diferentes fuentes (resultados del comité técnico del Centro, quejas y
reclamos recibidos, encuesta de satisfaccion al cliente, encuesta de
requerimiento de formacioén, entre otros), con el fin de emprender las
respectivas acciones de mejora.

e Se acordd con el funcionario encargado de los sistemas informaticos del
Centro realizar copias de seguridad a todos los computadores de las
oficinas del Centro con el fin salvaguardar la informacién contenida en los
mismos, ademas de contribuir con los requerimientos de la norma.

e Se socializé6 en el taller de calidad con los funcionarios del Centro la
importancia que se debe dar en el manejo de la documentacion
correspondiente a “producto no conforme” y “propiedad del cliente” con el
fin de retroalimentar el Sistema en Gestion de Centros.

e Se inscribieron los instructores al curso virtual sobre el manejo de la
plataforma Black Board, de modo que emplearan esta herramienta para

impartir una formacion de Calidad.

Proceso: Servicio al Cliente y Relacionamiento corporativo

116




Resultado:

e Se cuenta con Plan de Comunicaciones Externas pero tienen fecha de
2006, por lo tanto es necesario ajustarlo para el 2008. Incluir la
segmentacion del mercado e identificar las empresas y clientes objeto del
Centro.

e Elaborar plan de comunicaciones internas teniendo en cuenta MECI vy
NTCGP:1000 (Mision, visién, principios, valores, politica de calidad, politica
ambiental, politica de salud ocupacional, politica de gestion del riesgo, plan
estratégico nacional y de centro, plan operativo, resultados de las
evaluaciones y de las acciones realizadas para la mejora).

e Es necesario poder evidenciar el desarrollo y ajuste de ambos planes.

e El Centro ha realizado algunos esfuerzos de internacionalizacién que se
deben evidenciar de una manera sistematica.

e Dejar evidencia de todas las visitas a alcaldias, empresas, gremios y demas
clientes externos, en los formatos remitidos por la Direccién de Promocion y
Relaciones Corporativas e internacionales

e Dejar evidencia de la divulgacién del portafolio de productos y servicios y de
la oferta educativa (titulada, jévenes rurales, complementaria, y en general
aquella oferta abierta) del Centro.

e Calcular y analizar periédicamente el porcentaje de alumnos con contrato
de aprendizaje, teniendo en cuenta el total de alumnos activos, aquellos
que tienen apoyo de sostenimiento, FIC, en pasantia, con proyecto
productivo, integracion con la media técnica o relacion laboral vigente.
Emprender acciones de mejora.

e Realizar actividades con el personal interno para mejorar el servicio al
cliente.

e Atencioén de las principales debilidades identificadas en el analisis de la
encuesta de evaluacion de la calidad de la formacion.

e Tabular periddicamente las quejas, reclamos y sugerencias, analizar el

resultado y emprender acciones.

Accion Correctiva:

Para dar tratamiento a estas inconformidades encontradas se utilizé el formato

No
Conformidad

m

Observacion

m

Observacion

Observacion
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de Acciones Correctivas y Preventivas, mostrado en el (Anexo J).

Acciones Tomadas:

e Se actualizé el plan de comunicaciones externas del Centro 2008, teniendo
en cuenta los lineamientos estipulados por la organizacion.

e Se incluyé dentro del sistema del Centro el proceso que se llevo a cabo
para realizar los convenios de internacionalizacion.

e Después de haber realizado algunas reuniones con alcaldes vy
representantes de las diferentes instituciones se dejé constancia de su
asistencia y los temas tratados.

e En las diferentes reuniones llevadas a cabo con aprendices se dejo
constancia a la asistencia de la misma por medio del informe presentado
por el funcionario encargado de su realizacién, soportadas con el respectivo
registro fotografico.

e La funcionaria encargada del proceso designé a algunos instructores para
realizar el seguimiento y analisis de los egresados del Centro. Con el fin de
verificar cuantos de ellos tenian contrato de aprendizaje, para verificar el
estado del proceso, tomar las respectivas acciones de mejora y brindar un
acompafiamiento mas acertado a los egresados.

e Se llevaron a cabo en las reuniones de comité de calidad y las
programadas con instructores del Centro presentaciones para mejorar el
servicio al cliente de manera dinamica por parte de la funcionaria
encargada del proceso.

e Se analizaron las principales causas generadas por las debilidades
encontradas en la encuesta de Satisfaccion al Cliente con el objeto de
tomar las acciones de mejora oportunas y brindar un servicio efectivo y de
calidad. (Ver analisis encuesta de Satisfaccion, capitulo 7).

e Se planted en reunion de calidad analizar la informacién suministrada por
las diferentes fuentes (resultados del comité técnico del Centro, quejas y
reclamos recibidos, encuesta de satisfaccion al cliente, encuesta de
requerimiento de formacion, entre otros), dejando registro de la misma con

el fin de emprender las respectivas acciones de mejora.
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Proceso: Gestion Documental.

Resultado:

e Se requiere realizar mayor Control de Documentos Internos, Control de
Documentos Externos y el Control de los Registros de Calidad.

e Es necesario evidenciar los cambios que se realizan a los documentos
entre una version y otra y por su divulgacion a los responsables de aplicar
el documento en cuestion.

e Como accion de mejora, se propone disefar y liderar proyecto para
implementar la oficina sin papeles.

e Se debe gestionar la implementacién de la aplicacion On Base para el
control de las comunicaciones.

e Por la falta de una conservacién adecuada de los documentos, no se
cuenta con los soportes necesarios para atender los tramites legales o

requerimientos de los entes de control.

Accion Correctiva:

Para dar tratamiento a estas inconformidades encontradas se utilizé el formato
de Acciones Correctivas y Preventivas, mostrado en el (Anexo J).

Acciones Tomadas:

e Se implemento el control de documentos y registros por parte del
funcionario responsable del proceso, actualizando las bases de datos que
contenian dicha informacion dentro del Sistema de Gestién de la Calidad.

e Se cuenta con un control de documentos registrados y actualizados en el
cual los funcionarios pueden verificar la disposicion y la version vigente de
los mismos, contribuyendo con el proyecto a nivel general de la
organizacion (SENA sin papeles).

e Se solicité a la Direcciéon Regional la aplicacion On Base para el control de
comunicaciones, se estan adquiriendo los equipos necesarios para la
implementacion de la misma.

e Se formalizo6 el proyecto (SENA SIN PAPELES) con el objeto de realizar un

manejo adecuado de la documentacioén del Centro.

No
Conformidad
M

Observacion

Observacion
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Proceso: Identificacion de Necesidades.

Resultado:

e Registrar las evidencias del proceso.

Accion Correctiva:

Para dar tratamiento a estas inconformidades encontradas se utilizé el formato

de Acciones Correctivas y Preventivas, mostrado en el (Anexo J).

Acciones Tomadas:

e Se acordd con el funcionario encargado del proceso registrar por medio de
actas las acciones correctivas, preventivas y de mejora emprendidas, de tal
forma que se dejara constancia de la realizacion de las reuniones

especificando de manera concisa los temas tratados en las mismas.

No
Conformidad

m

Proceso : Planeacién Operativa

Resultado:

e Divulgar el Plan Operativo aprobado al Comité Técnico, a los alcaldes
(haciendo énfasis en los recursos destinados para su municipio), clientes
externos que se considere necesario y a todo el personal del Centro
dejando explicito el compromiso de cada uno de los servidores.

e Evaluar el Plan Operativo (no so6lo metas) vs. Plan Estratégico

periodicamente, divulgar los resultados y emprender acciones de mejora.

Accion Correctiva:

Para dar tratamiento a estas inconformidades encontradas se utilizé el formato

de Acciones Correctivas y Preventivas, mostrado en el (Anexo J).

Acciones Tomadas:

e Se acordé en reunion de calidad con el responsable del proceso, la

divulgacion anual del Plan Operativo del Centro con las diferentes

No
Conformidad

Observacion
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organizaciones que componen la estructura de la Institucién, con el fin
de mostrar el cumplimiento del Centro en cuanto a la ejecucion de las
metas propuestas.

e Se realizé en reunion administrativa la confrontaciéon del POA (Plan
Operativo Anual) vs el Plan Estratégico de la institucién con el fin revisar
las directrices estipuladas para dar cumplimiento a los objetivos

propuestos en dichos documentos.

Proceso: Talento Humano.

Resultado:

Los criterios para la seleccion del personal contratista deben ir alineados con
los perfiles exigidos por el Manual de requisitos y funciones de la institucion,
Ultima version.

Se deben unificar criterios para evaluar al personal contratista tanto
administrativo como instructores.

Con base en el resultado de las evaluaciones de desempefio, elaborar plan
de capacitacién para el personal de planta

El Centro debe conservar: Evaluacién de desempefio, plan de capacitacion y

hoja de vida de los funcionarios de planta.

Accion Correctiva:

Para dar tratamiento a estas inconformidades encontradas se utilizoé el formato

de Acciones Correctivas y Preventivas, mostrado en el (Anexo J).

Acciones Tomadas:

La funcionaria responsable del proceso solicité a la Direccion General del
SENA la ultima version del Manual de contratacion Administrativa,
posteriormente se reunioé con los responsables de efectuar la contratacion
en el Centro con el fin de consolidar los criterios para la seleccion del
personal.

Se elaboré el Plan de Capacitaciones semestrales para el personal
administrativo del Centro, con el fin de mejorar su competencia y actitudes

profesionales.

No
Conformidad

m

Observacion
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e La funcionaria del Proceso recopild los resultados de la evaluacién de
desempeno realizada al talento humano de la institucién, asimismo a través
de una jornada de actualizacion de hojas de las hojas de vida de los
funcionarios del Centro logro efectuar la respectiva actualizacion de las

mismas.

Proceso: Gestion de la Infraestructura, mantenimiento maquinaria y equipo.

Resultado:

e Es necesario sensibilizar a los responsables de los demas procesos sobre la
importancia de entregar a éste las especificaciones técnicas precisas,
completas y oportunas con respecto a:

o Insumos
o Compra y mantenimiento de maquinaria y equipo

o Adquisicién, adecuacién o mantenimiento de infraestructura

Para que éste pueda cumplir su objetivo con calidad y oportunidad

e Dadas las limitaciones que tiene el centro para el almacenamiento, se
recomienda revisar la posibilidad de compra por orden de suministro, con
entrega en el momento y lugar de uso del bien o servicio. Esta estrategia
podria reducir el numero de contratos para gestionar y controlar, y por lo
tanto podria ser mas eficiente.

e Es necesario evaluar y reevaluar a los proveedores frente a su capacidad
para prestar el servicio, y una vez prestado el servicio o entregado el
producto.

e Se recomienda evaluar los bienes que no estan en uso (maquinas y equipos

para ebanisteria y soldadura) y tomar decision frente a ellos.

Accion Correctiva:

Para dar tratamiento a estas inconformidades encontradas se utilizé el formato

de Acciones Correctivas y Preventivas, mostrado en el (Anexo J).

Acciones Tomadas:
e Se efectud una reunién con los funcionarios responsables de los procesos
de Contratacién y Gestion y Alistamiento de la FPI, con el fin de revisar la

documentacién correspondiente a los requerimientos exigidos en las

No

Conformidad

m

Observacion

Observacion
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especificaciones técnicas sobre la adquisicion de materiales, equipos e
insumos para consolidar los criterios estipulados y determinar las acciones a
emprender.

Debido a que el proceso de contratacién del Centro se rige mediante la
Ultima versiéon del manual de contratacién del SENA, no se puede llevar a
cabo el proceso de adquisicion de insumos y materiales por medio de varias
entregas de los proveedores en las instalaciones del Centro, en razén a que
se deben seguir una serie de criterios que exigen el suministro de estos,
dentro de los disposiciones ordenadas por las diferentes etapas de
contratacion.

Se acordd con la funcionaria encargada de ejercer la contratacion de
insumos, materiales y equipos anexar dentro del proceso de contratacion de
los mismos, la evaluacion realizada al proveedor o proveedores para

verificar su cumplimiento y calidad con el Centro.

La funcionaria del proceso verifico el listado de cuentadantes responsables
de los equipos y maquinas del Centro, con el objeto de entregar un informe
detallado sobre el estado de estos bienes y asi efectuar las respectivas

reparaciones y el mantenimiento.

Proceso: Administracion Presupuestal.

Resultado:

Se deben emprender acciones correctivas, preventivas o de mejora.
Recopilar la normatividad, estudiarla y hacer ajuste a los procesos si se
requiere.

Accion Correctiva:

Para dar tratamiento a estas inconformidades encontradas se utilizd el

formato de Acciones Correctivas y Preventivas, mostrado en el (Anexo J).

Acciones Tomadas:

Se emprendieron algunas acciones de mejora dentro del proceso entre las

que encontramos (pago en linea a contratistas, informe mensual sobre

No Conformidac
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ejecucion presupuestal, elaboracion de CDP para cada uno de los
movimientos financieros de adquisicion de bienes, equipos, suministros y
contratistas del Centro).

e Se realizaron reuniones personalizadas con la responsable del proceso Ing.
Claudia Pardo, con el objeto de recopilar la normatividad descrita en la
caracterizacion del proceso con el propésito de instruirse y apropiarse de la

misma.

8.4 VERIFICACION FINAL DE LOS COMPROMISOS ADQUIRIDOS POR LOS
RESPONSABLES DE LOS PROCESOS.

Esta actividad se realiz6 en el Centro de Gestién Agroempresarial del Oriente con
el fin de verificar el cumplimiento de los compromisos establecidos por cada uno

de los responsables de los procesos durante la etapa de implementacion del SGC.

Es importante resaltar que para la verificacion de los compromisos acordados fue
necesario revisar periodicamente en reuniones de Comité de Calidad el nivel de
cumplimiento de los mismos en cada uno de los procesos, con el fin de eliminar
las no conformidades evidenciadas en la auditoria y asi proceder a plantear las
acciones de mejora para aumentar la eficacia en el Sistema de Gestidén de la
Calidad. (Ver Anexo H).

8.4.1 Revision por la Direccién

El proceso de Revisién por la Direccion del Centro es una labor desarrollada por el
subdirector de la organizaciéon en la cual verifica los resultados obtenidos de las
actividades planificadas, analiza las actividades que se efectuaron para lograr

dichos resultados y por ultimo toma decisiones para emplear y mejorar estos
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resultados, asi se da cumplimiento a la accion de mejora continua con el fin de

atender y satisfacer las necesidades de los clientes.

Esta actividad se llevd a cabo en el Centro de Gestion Agroempresarial del
Oriente, después de ser implementado y evaluado el Sistema de Gestion de la
Calidad, con el propésito de verificar y analizar los logros conseguidos por el
sistema en la organizacién respecto al cumplimiento de los requisitos exigidos por
la NTC I1SO 9001:2000, garantizando asi la prestacion de un servicio de calidad
con eficiencia satisfaciendo las necesidades de los clientes. La realizacion de esta
actividad de revision por la direccion, se realiz6 segun los directrices
proporcionadas por la Direccion General de la institucion que establecen un
mejoramiento continuo en todos los procesos de la organizacion con el fin de

cumplir los objetivos planificados en el Plan Estratégico del SENA.

Las acciones tomadas en el desarrollo de esta actividad se muestran en las Actas
de Calidad del Centro (Ver Anexo G).

8.5 INDICADORES DE CALIDAD

Se disefiaron indicadores de eficacia con el objeto de medir el desempefio de los
procesos del Centro y evaluar los resultados arrojados y de esta forma tomar

acciones conducentes a la mejora.

Por tal razén se definieron algunos indicadores de gestion en respuesta a la
intencion expuesta por la Subdireccién del Centro con el fin de administrar
eficazmente los procesos y Mejorar continuamente el Servicio al Cliente, cuando

sea preciso:
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e Tomar medidas de accidon cuando las variables establecidas se desvien de los
limites establecidos.
e Definir la necesidad de fijar cambios y mejoras, con el propdsito de evaluar las

inconsistencias manifestadas en los procesos en el menor tiempo posible.

Asimismo, la Subdireccion del Centro planteé la necesidad de definir estos
indicadores para dar respuesta a las siguientes preguntas: ; Qué se debe medir?,
¢, Como se debe medir?, ;Doénde se debe medir?, ;Cuando hay que medir?, ; En
qué momento o con qué frecuencia se debe medir?, ;Cual es el responsable de
medir? Y ¢Cual es la fuente de verificacién para evaluar el cumplimiento del

indicador?

Por tanto, se elaboro una tabla de indicadores expuesta a continuacion, que a su
vez contiene el despliegue de indicadores con respecto al cumplimiento de los
objetivos de calidad del Centro con su correspondiente: Meta, Frecuencia,

Sentido, Proceso Responsable y Fuente de informacién.

Es importante que la organizacién implemente métodos eficaces para realizar el
seguimiento, el control y la medicién de los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad con el objeto de demostrar la capacidad de cada uno de estos, para
alcanzar los resultados planificados'™. En respuesta a lo anteriormente expuesto
se definieron en el Centro indicadores para poder inspeccionar e interpretar el
comportamiento y desempefio de cada proceso, asimismo tomar acciones en el
momento que las variables se desvian de los limites determinados y de esta
manera planificar e implementar mejoras que contribuyan a un mejor desempeno

de las actividades planificadas.

15 Norma ISO 9001:2000
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8.5.1 Descripcion de la Tabla de Indicadores.

*Nombre del indicador: Nombre completo del Indicador.

*Indicador: Expresa la formula matematica para el calculo del Indicador.

*Fuente de Informacién: Descripcion de area, instrumento o aplicativo
habilitados para la produccion de informacién empleada como insumo para la

elaboracioén del indicador.

*Meta: Logro o resultado que se espera obtener en un plazo establecido para

cumplir un determinado obijetivo.

*Frecuencia: Tiempo determinado o Periodicidad en el cual se compila y analiza

la informacion, éste puede ser: mensual, trimestral, semestral, anual, etc.

*Sentido: El sentido puede ser positivo o negativo segun el criterio que se

establezca para medir el indicador.

*Proceso Responsable: Se especifica el proceso responsable de realizar la
recopilacion, registro y analisis de la informacion, con el fin de hacer el calculo de

los indicadores y asi poder cumplir el objetivo predeterminado.

e MEDICION DE LOS INDICADORES.

Luego de disefar la tabla de indicadores del Centro Agroempresarial del Oriente

se prosiguio a efectuar un analisis que demostrara el impacto proporcionado por el

Sistema de Gestion de la Calidad en el cumplimiento de los objetivos planificados
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por la organizacion. Por tal razén se tomaron algunos de los indicadores de la
tabla debido a que ciertos presentaban periodicidad mayor a un semestre, en la
siguiente tabla se evidencia el calculo de los indicadores propuestos de acuerdo a

la informacién disponible en el Centro hasta ese momento.

INDICADOR FORMULA CALCULO VALOR
(No. de alumnos
PORCENTAJE DE en formacion )/
CUMPLIMIENTO DE (Meta anual de 15824 78.1%
ALUMNOS EN alumnos en 20251
. formacion )
FORMACION A Diciembre de 2007
i 2007
(Junio de 2007) (100%)
(#Aprendices
% DE PERSONAS encuestados
SATISFECHAS CON LA | satisfechos /
. ) 215 87.04%
FORMACION (# total de a7
PROFESIONAL aprendices
INTEGRAL IMPARTIDA | encuestados) *
100

Los indicadores hallados muestran un buen desarrollo del sistema hasta ese
momento, en el caso del indicador de Porcentaje de cumplimiento de alumnos en
formacion complementaria el porcentaje de 78.1 evidenciado hasta junio del 2007,
muestra un excelente avance con respecto a la meta proporcionada hasta el mes
de diciembre del 100%. Por otro lado el porcentaje de personas satisfechas con la
FPI del Centro, presenta un resultado favorable correspondiente al 87.04, con lo
anterior se evidencia que la institucion satisface en parte las necesidades de los
clientes con un servicio oportuno y eficiente a través de sus programas de FPI

proporcionados en las principales provincias de la region.
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Sin embargo es importante revisar las metas establecidas en los demas
indicadores de los procesos, en razdn a que en algunos casos es conveniente
replantearlas para validar optimizar el uso de los indicadores. Lo anterior se
propuso debido a que el calculo de los indicadores de eficacia muestran valores
de cumbres que no reflejan la eficacia real de los procesos del Centro. Asimismo,
se deben considerar e implementar instrumentos de recoleccion de informacion
que permitan medir todos los indicadores y de esta manera no sesgar los

resultados.

El Anexo C, se expone la tabla de indicadores disefiada para medir el desempefio
de los procesos del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente y de esta
manera verificar el cumplimiento de los requisitos exigidos por la NTC ISO
9001:2000.

8.6 CONTRATACION DEL ENTE CERTIFICADOR

La contratacién del ente certificador se llevo a cabo durante los meses de Febrero
y Marzo del 2008, esta actividad se desarrollo por parte de la auxiliar del Comité
de calidad del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente a través de correos
enviados a los representantes de las certificadoras reconocidas a nivel nacional

debido a su prestigio y calidad demostrada.

Durante este proceso de seleccion se tomaron dos propuestas expresadas por las
compafnias Bureau Veritas y el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion (ICONTEC). Una vez, estudiadas las propuestas por parte de la
subdirecciéon del Centro se acordd la contratacién con el ICONTEC debido a su
mejor desempeno y experiencia en la certificacion de otros Centros y Regionales

del SENA nacional nivel nacional. En el (Anexo J) se evidencian los correos
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correspondientes a los contactos establecidos con la compafiia para acordar el
proceso de Certificacién del Centro, de igual manera se presenta el Certificado de
Registro presupuestal # 273, con el cual se celebra la contratacién en la
prestacion del servicio de personal de auditoria inicial del Sistema de Gestidn de la

Calidad implementado por el Centro Agroempresarial del Oriente - SENA.
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CONCLUSIONES

Fue importante contar con la disposicion, participacion y apoyo de todos los
funcionarios de la Organizaciéon para llevar a cabo las acciones de
mejoramiento continuo en el SGC del Centro, debido a que de su
compromiso y desempefio en el proceso dependié el dinamismo vy eficacia

del Sistema en general.

Fue esencial el compromiso de la alta direccion para el éxito del diseno,

implementacion y mejoramiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

Las reuniones periddicas del Comité de Calidad del Centro permitieron
llevar a cabo un mejor seguimiento a las actividades planificadas dentro del
SGC, en total se efectuaron 14 reuniones dejando constancia y evidencia
por medio de actas, indicando las acciones tomadas en los procesos,

cumpliendo con los requerimientos exigidos por la NTC ISO 9001:2000.

La realizacion de la etapa Diagnéstico en todos los procesos del Centro, se
caracterizé como un eficaz cimiento para lograr el buen desarrollo del SGC
en el Centro, debido a que permitid verificar el estado real de los procesos
respecto a los requisitos exigidos por la norma, teniendo presente que el
porcentaje de cumplimiento inicial del sistema era del (19.08%) segun el
resultado arrojado por la tabla diagnéstico. A partir de éste, se efectuaron
las diferentes acciones de mejora evidenciadas en el disefio e
implementacion del sistema cumpliendo con los requerimientos

establecidos por la norma.

La elaboracién y analisis de la encuesta de Satisfaccion al Cliente por parte

de la auxiliar de calidad, permitié al Centro identificar los puntos a favor y
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las debilidades presentes en la atencion ofrecida a los clientes, que a su
vez permitieron el establecimiento de acciones de mejora favoreciendo el

cumplimiento de los requerimientos exigidos por los usuarios.

La revision, ajuste y establecimiento de la Documentacion en el Centro se
consideré como una fase importante dentro del SGC, en razén a que a
pesar de que los funcionarios desarrollaban correctamente las actividades
en los procesos descritas en los procedimientos, no se conservaba
evidencia o se empleaba el registro, impidiendo la trazabilidad de los

mismos incumpliendo con los requisitos establecidos por la norma.

La ejecucién de las etapas de sensibilizacién y capacitacion desarrolladas
en el Centro fueron muy eficaces, debido a que se evidencio el interés del
personal por la apropiacion del Sistema de Gestion de la Calidad dentro de
sus procesos, lo que permiti6 mayor dinamismo en las actividades
desempenadas contribuyendo a la mejora no solo en su respectivo proceso
sino en toda la organizacién. Asimismo, se efectuaron reuniones
personalizadas con los responsables de los procesos del Centro con el fin
de realizar un acompafamiento y seguimiento mas efectivo a los mismos,
contribuyendo a la eliminacion de las inconsistencias encontradas en los

procesos.

Durante el avance de la fase de implementacién del SGC, se evidencio que
el Centro no cumplia con la infraestructura fisica en optimas condiciones
para impartir FPI a los aprendices, por tal razon fue importante disefar y
elaborar el requerimiento de infraestructura fisica del Centro de Gestion
Agroempresarial del Oriente, con el fin de garantizar un ambiente de
aprendizaje apropiado y adecuado mejorando las condiciones del servicio

ofrecido por la organizacion, obteniendo como resultado la elaboracion y
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aprobacion del plan de adecuacion de infraestructura Fisica del Centro
2008.

La fase de evaluacion del SGC dentro del Centro de Gestidon
Agroempresarial del Oriente, permitié descubrir las fortalezas y las
oportunidades de la organizacién por medio de la realizacion de la auditoria
interna a los procesos, en donde se generaron las acciones correctivas en
cada uno de los mismos , con el propédsito de tomar acciones que
contribuyeron a la eliminacion de las no conformidades evidenciadas,
logrando una mejora significativa en la eficacia y el dinamismo de los

procesos dentro sistema.

Los indicadores de calidad se plantearon con la finalidad de medir y evaluar
el desempefo de algunas actividades de los procesos, teniendo en cuenta
que estos deben tener caracteristicas fundamentadas en la simplicidad,
validez y confiabilidad para que su empleo agregue valor a las actividades

desempefadas en los procesos.

El aporte por parte de la autora del proyecto al aplicar sus conocimientos
adquiridos durante el transcurso de la carrera se presentd en el desarrollo
de actividades relacionadas con el mejoramiento de los procesos del
Centro, acompanamiento y asesoria en las funciones planificadas por la
organizacion en los convenios establecidos con instituciones y empresas de
la region, apoyo en la realizacion de reuniones con los instructores, entre
otras; con la satisfaccion de haber proporcionado un aporte valioso para la
Organizacion cumpliendo a su vez con los objetivos propuestos para la

realizaciéon del proyecto.
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RECOMENDACIONES

Es importante seguir implementando la cultura de registro y reporte de
acciones correctivas, preventivas y de mejora con el proposito de que el
SGC del Centro no se enfoque solo en el mejoramiento de algunos
procesos, sino que invierta sus esfuerzos en la mejora global de todos los

procesos.

Revisar y analizar en las reuniones del Comité de Calidad del Centro, los
indicadores concernientes a cada proceso, con el objetivo de adaptarlos
hacia el mejoramiento continuo de cada uno de los procesos logrando un

mejor desemperio del sistema en general.

Efectuar el plan de capacitaciones del Centro, con el fin de lograr un
personal mas entrenado y competente que agregue mayor valor a las

actividades desempefiadas en cada uno de los proceso.

Durante el desarrollo de la etapa de implementacién del sistema, se
evidencio en el proceso de Gestion y Alistamiento de la FPI, la ausencia del
requerimiento para la mejora de la infraestructura fisica de la Organizacion,
debido a esta inconsistencia presentada la autora del proyecto plante6 las
propuestas para efectuar el plan de adecuacion de la Infraestructura Fisica
del Centro, por tal razdén es conveniente para el Centro continuar realizando
el mantenimiento periddico a sus instalaciones con el proposito de

garantizar un ambiente de aprendizaje en optimas condiciones.

Continuar con la etapa de certificacion del Centro con el fin de demostrar la
competencia y mejoramiento de la organizacion hacia el adelanto en el

servicio de FPI de calidad, con eficiencia y oportunidad.
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Efectuar y analizar periodicamente las Encuestas de Satisfaccién a los
Clientes, con el fin de mejorar continuamente el servicio de FPI brindado

por el Centro.

Durante el desarrollo del proyecto se detectd la necesidad de que el Centro
pudiera ofrecer mayor atencién a el gremio de los bocadilleros de la
provincia a través de programas de formacion en areas relacionadas con
las buenas practicas para la elaboracién del producto y comercializacion del
mismo, se recomienda evaluar la factibilidad de esta propuesta con el fin de
promover el desarrollo regional por medio de la promocion de éste manjar

considerado como uno de los productos mas distinguidos del pais.

Implementar completamente el programa “SENA sin papeles”, con el fin de
garantizar la conservacion, preservacion y disposicién de los documentos
dentro del Centro, evitando el papeleo excesivo en las oficinas y logrando

mayor eficiencia en las actividades desempenadas por los funcionarios.
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Anexo A. Diagnéstico del Centro Agroempresarial del Oriente a Septiembre

29 del 2007.

objetivos de calidad

falta verificar su

pertinencia y

REQUISITO DE LA NORMA ISO | NUMERAL ESTADO %
9001:2000 NORMA VIGENTE CUMPLIMIENTO

Los procesos

estan definidos,

pero se va a

realizar una
Identificacion de los procesos e revision para 66
necesarios para el SGC verificar si éstos

procesos son

pertinentes en el

desarrollo del

S.G.C.
Determinacion de la interaccion

4.1b Se esta iniciando 33

de los procesos
Determinacion de los criterios Se encuentran
para asegurar la operacion y 4.1c establecidos pero 66
control de los procesos falta actualizarlos

El Centro cuenta

con la disposicién
Disponibilidad de recursos e fje 108 re-c’ursose
NP 4.1d |nforma<j,|on 100

necesarios para

garantizar el

desarrollo de SGC

Se encuentran
Declaraciones de las politicas y establecidos pero

4.2.12 66
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realizar algunas
modificaciones
apropiadas debido
al cambio de

nombre del Centro

Manual de calidad 4.2.1b No existe 0
o En proceso de
Procedimientos documentados 4.2.1c . 33
documentacion
Documentos requeridos por la
organizacién para la planificacién En proceso de
4.2.1d 33
de las operaciones y control de documentacion
procesos
. . En proceso en
Registros requeridos 4.2.1e _ 33
documentacion
Manual de calidad 4.2.2 No existe 0
Control de documentos
o 4.2.3 Existente 100
(procedimiento)
Control de registros
o 4.2.4 Existente 100
(procedimiento)
Enfoque al cliente 5.2 En desarrollo 33
Establecida pero
faltan
modificaciones
Politica de calidad 5.3 ) _ 66
debido al cambio
de nombre del
Centro.
Establecidos pero
faltan
modificaciones
Objetivos de calidad 5.4.1 66

debido al cambio
de nombre del

Centro.

139




Planificacion del SGC

5.4.2

En proceso

33

Responsabilidad y autoridad

5.5.1

Definidas y

Constituidas

100

Representante de la direccion

5.5.2

Nombrado

100

Comunicacion interna

5.5.3

Establecido

parcialmente, falta
revision y
modificacion  por
parte del comité

administrativo.

66

Revision por la direccion

5.6

Se realizan
periddicamente
pero falta dejar
constancia de las
reuniones
realizadas y
diligenciar los
respectivos

registros.

66

Recursos humanos

6.2

Se encuentran
destinados  para

cada proceso.

100

Infraestructura

6.3

El Centro cuenta
con infraestructura
en condiciones
normales para la
prestacion de
Formacién

Profesional

Integral mas sin
embargo es

necesario realizar

100
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algunas mejoras
concernientes a la
reparacion,
reubicacion y
mantenimiento de
la misma, para el
o6ptimo desarrollo
del S.G.C.

Por otro lado los
equipos
disponibles en el
Centro  cumplen
las condiciones
necesarias para
garantizar el
cumplimiento  de
los requerimientos
del SGC.

En proceso de

Ambiente de trabajo 6.4 66
desarrollo
Planificacion de la realizacion del
7.1 En desarrollo 33

producto

Se cuenta con

parte de los

requisitos

requeridos por el
Determinacion de los requisitos _ _

cliente, mas sin
relacionados con el producto y| 7.2.17.2.2 66

Su revision

embargo falta
actualizacion  de
los requisitos
legales y

reglamentarios,
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administrados por

la Institucion.

Comunicacion con el Cliente

7.2.3

Se presenta una
valiosa
comunicaciéon con
el cliente, mas sin
embargo el
procedimiento de
quejas y reclamos
no se esta
aplicando

correctamente.

33

Disefio y Desarrollo

7.3

No aplica (N.A)

Proceso de compras

7.4.1

Se realiza
adecuadamente el
proceso de
compras pero aun
falta la evaluacion
y reevaluacion de

proveedores.

66

Informacion de las compras

7.4.2

Se desarrolla

correctamente

100

Verificacion de los productos

comprados

7.4.3

Se efectua
correctamente

mas sin embargo
es importante que
se especifique en

el comprobante de

recepcion de
pedidos, la
persona

autorizada para la

66
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verificacion y
validacién del
pedido a

conformidad.

Control de la produccion

7.5.1

En desarrollo pero
falta realizar las
actividades de
medicion y

seguimiento.

33

Validacion de los procesos de la

prestacion del servicio

7.5.2

En desarrollo

33

Identificacion y trazabilidad

7.5.3

Se ha
desarrollado  en
algunos casos,
pero no existe
evidencia sobre la
trazabilidad

efectuada en

algunos procesos.

33

Propiedad del cliente

7.5.4

No documentado

Preservacion del producto

7.5.5

Se desarrolla,
pero no se cuenta
con un registro
que evidencie
sobre la
manipulacién  de
toda la
documentacién

entre los

funcionarios.

33

Control de los dispositivos de

seguimiento y control

7.6

No aplica
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Satisfaccion del cliente 8.2.1 En desarrollo 33
Seguimiento y medicién de los
8.2.3 No desarrollado 0
procesos
Seguimiento 'y medicion del
8.2.4 En desarrollo 33
producto
Control de producto no conforme 8.3 No desarrollado 0
Analisis de datos 8.4 No desarrollado 0
Mejora continua 8.5.1 En desarrollo 33
En desarrollo falta
Accién correctiva 8.5.2 33
documentarlas
En desarrollo falta
Accidn preventiva 8.5.3 33

documentarlas

Fuente: Autora del Proyecto
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Anexo B. Manual de Calidad del Centro de Gestion Agroempresarial del

Oriente

MANUAL DE CALIDAL

CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL
ORIENTE.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Marzo de 2008.

VERSION 2.0.
SENLA

CENTRO DE GESTION
AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE
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1. CONTROL DE DOCUMENTO

Version 2

Elaboro:
DIANA PATRICIA HOYOS ABAUNZA.

Comité de Calidad del Centro.

Revisoé:

ING. JUAN CARLOS HERNANDEZ VEGA.

Coordinador de Formacién Profesional, Gestién de la Calidad y Competencias Laborales.

NELSY REYES OLAYA.

Coordinadora Gestion Documental.

Aprobé:
DR. ORLANDO ARIZA ARIZA.

Subdirector de Centro.

2. REGISTRO DE CAMBIOS.

NUMERAL DEL CAMBIO
DOCUMENTO REALIZADO

CAUSA DEL CAMBIO

FECHA
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_ Revision, Ajuste y Actualizacion
Cambio General en o Marzo
General. de los procedimientos del
todo el Documento. 2008
Centro.

3. PRESENTACION DEL DOCUMENTO.

El Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente, considerando la importancia que tiene
el Manual de Calidad para el Sistema de Calidad Institucional del SENA y reconociendo
su implementacion como una herramienta eficaz que facilita la organizacion y el desarrollo
eficiente de la Gestion, presenta en el siguiente documento una descripcién General del
Centro, sus Procesos y Procedimientos y demas especificaciones esenciales para el
desarrollo de las actividades relacionadas con la Formacion Profesional Integral que a su
vez contribuye al crecimiento, desarrollo y fortalecimiento continuo regional y nacional de

todos los Colombianos.

Es util notar que la disposicion de éste manual por procesos permite la racionalizacion,
simplificacién e intervencion de varios grupos y dependencias en su elaboracion,
posibilitando fijar las responsabilidades, ejecucion de funciones y puntos de Control

necesarios para el ajuste, la interrelacion y la retroalimentacion de todos los procesos.

4. OBJETIVO DEL MANUAL.

El Objetivo del Manual de Calidad del Centro es Integrar el Sistema de Gestién de la
Calidad (SGC) implementado en el Centro de Gestién Agroempresarial del Oriente del
SENA, incluyendo la presentacién del Centro, el alcance, las exclusiones, presentando los
diferentes procesos y procedimientos precisando las actividades y responsabilidades
relacionadas con la conformacién y organizacion del Centro, con el propésito de dar

cumplimiento a las Politicas, Planes, Objetivos y Normas.

5. RESPONSABILIDADES.

La responsabilidad de asistir el cumplimiento del Manual de Calidad del Centro asi como
su implementacién, mantenencia y mejoramiento continuo del SGC es del Subdirector y el

grupo Administrativo del Centro.
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6. ALCANCE DEL SISTEMA.

El Sistema de Gestion de la Calidad del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente
establece como alcance: El disefio y prestacion de servicios de Formacién Profesional

Integral en las areas agricola y empresarial en la regién Oriental del territorio Colombiano.

7. EXCLUSIONES.

El Centro de Gestién Agroempresarial del Oriente; excluye de su Sistema de Gestion de

la calidad, los siguientes numerales de la norma NTC GP1000.

e 7.3 DISENO Y DESARROLLO: No aplica al sistema de Gestién de la Calidad
del Centro debido a que no esta contemplado en la Institucion disefar el

servicio que presta.

e 7.6. CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO: No aplican al
Sistema de Calidad, porque no se requiere ningun equipo de medicién para
proporcionar evidencia de la conformidad de la FPI con los requisitos definidos

por los clientes.

8. PRESENTACION DEL CENTRO.

En 1997, la Divisidon de Plantacion del Servicio Nacional de Aprendizaje SENA Regional
Santander presento ante el consejo Directivo Nacional el proyecto "Centro Multisectorial
de Vélez" con el propésito de satisfacer las necesidades de formacion del talento humano
de la Provincia de Vélez y su zona de influencia; region avida de progreso, encontraron en
el SENA una alternativa de solucion para su problema de formacion laboral. En acuerdo
con los sectores econdmicos estratégicos definidos por los gobiernos municipales de la

provincia, se justifico razén de ser Multisectorial.

El centro Multisectorial de Vélez, se cred segun el acuerdo No. 0035 del 8 de octubre de
1997. En diciembre de ese mismo ano se cred el primer Comité técnico del Centro,
dirigido por el Dr. Orlando Ariza Ariza, e inicio labores en enero de 1998, con un

presupuesto de trescientos millones de pesos ($ 300.000.000).

Actualmente éste Centro atiende a los municipios de la provincia Velefa (Vélez, Barbosa,

Puente Nacional, Florian, La Belleza, Bolivar, Sucre, Albania, Chipata, La paz, La Aguada,
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San Benito, Landazuri, Jesus Maria, Guavata, El Pefidén y Glepsa), 5 municipios del Bajo
Ricaurte — Boyaca (Chitaraque, Moniquira, Togli, San José de Pare y Santana), 2
municipios de la Provincia Comunera (Suaita y Santa Helena del Opdn) y el municipio del

Paramo en la provincia Guanentina.

El 26 de marzo de 2007 segun la resolucion 0521, el Director General del SENA
determina el cambio de nombre para los diferentes centros de Formacion Profesional a
nivel nacional, teniendo en cuenta que el centro Multisectorial de la Provincia de Vélez
cambia su nombre y a partir del 3 de mayo de 2007 empieza a identificarse como Centro
de Gestidn Agroempresarial del Oriente del SENA, con el propésito de facilitar el
establecimiento de un ordenamiento institucional estratégico de mercado e imagen
corporativa, asi como de administracibn de los sistemas de Informacién vy

comunicaciones.

8.1. MISION

El Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente como institucion oficial con un elevado
nivel de compromiso Cumple con la funcién estatal de invertir en el desarrollo social,
técnico y tecnoldgico de los trabajadores del Oriente Colombiano, a través de la ejecucion
de formacién profesional y actualizacion permanente, favoreciendo las tecnologias
agricolas, agroindustriales y empresariales como pilares fundamentales del desarrollo,

fortalecimiento y competitividad de la region.

8.2. VISION.

El actuar organizacional dentro de los Principios y los valores permitira a la Institucion
construir su deber ser dentro de su orientacion Misional. Por ello el SENA debera liderar,
asegurar, medir y consolidar la funcién misional de la Entidad. EI SENA en el Centro de
Gestion Agroempresarial del Oriente, sera una organizacién de conocimiento para todos
los Colombianos con una vocacion global, comprometida en la Formacién Profesional
Integral de los Trabajadores, promotora y facilitadora de la innovacion del desarrollo
tecnoldgico y de una cultura de Emprendimiento, como el camino para mejorar la calidad
de vida y la equidad frente a la igualdad de oportunidades, base de la Paz y el

Crecimiento Nacional.
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8.3. POLITICA DE CALIDAD.

El Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente del SENA, se compromete a mejorar
continuamente sus procesos para garantizar la CALIDAD, PERTINENCIA Y
OPORTUNIDAD de las acciones de Formacion Profesional Integral con el propésito de
satisfacer de manera permanente las necesidades de los sectores primario y extractivo,
industrial y del comercio y servicios, contando con un recurso humano competente y

comprometido.

8.4. OBJETIVOS DE CALIDAD.

¢ Proveer servicios de FPI con calidad, pertinencia y oportunidad.

¢ Determinar y mantener el ambiente de aprendizaje para la prestacién del servicio de
Formacion Profesional Integral.

¢ Determinar y mejorar el nivel de satisfaccion del cliente.

¢ Conformar un equipo de alto desempefio mediante programas de formacion y
capacitacion, orientados al conocimiento de nuestros procesos y servicios.

¢ Mantener y mejorar continuamente los procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad.

8.5. ORGANIGRAMA CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL
ORIENTE.
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SENA
CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE —VELEZ
REGIONAL SANTANDER

(" El Grupo de Apoyo Administrativo estard conformado
Seqlntipologia: "Deun solo Centro, Mixto e Intercentros”

9. PRINCIPIOS, VALORES Y COMPROMISOS INSTITUCIONALES

La actuacion ética de la comunidad institucional se sustenta en los siguientes principios,

valores y compromisos:

9.1. Principios

Primero la vida

La dignidad del ser humano

La libertad con responsabilidad

El bien comun prevalece sobre los intereses particulares
Formacion para la vida y el trabajo

L IR ZBR R R 2

9.2. Valores

¢ Respeto
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L R JBE JNE JBE B 2

L IR EE ER JNR JNR R 2

Librepensamiento y actitud critica
Liderazgo

Solidaridad

Justicia y equidad

Transparencia

Creatividad e innovacion

9.3. Compromisos

Convivencia pacifica

Coherencia entre el pensar, el decir y el actuar
Disciplina, dedicacion y lealtad

Promocién del emprendimiento y el empresarismo
Responsabilidad con la sociedad y el medio ambiente
Honradez

Calidad en la gestion

10. MAPA DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS.

1

Version 2

MEDICION,

PROCESOS g’;m;&%ﬁg’;s PLANEACION ANALISIS Y

C ESTRATEGICOS | CPERATIVA MEJORA fo
L L
L — . DR L
E PROCESOS MISIONALES E
S FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL S

GESTIONY EJECUCION Y

ENTRADAS ALISTAMIENTO SEGUIMIENTO
E DELA DELA S

FORMACION FORMACION

PROFESIONAL PROFESIONAL
X INTEGRAL INTEGRAL A
A PROCESOS A
T DE APOYO C
A PROMOCION Y GESTION DEL ADMINISTRACION H GESTION DE LA o

PRESUPUESTAL H STRUC ol
[ S| 1] s T | commoo | iERSTElY | ST, N
H Y EQUIPOS
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11. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS.

1. IDENTIFICACION DE NECESIDADES: Determinar las necesidades del entorno
para definir los requisitos relacionados con la FPI (Formacién Profesional Integral)

y aumentar la satisfaccion del cliente.

2. PLANEACION OPERATIVA: Planificar los recursos necesarios que aseguren la

ejecucion de los procesos y la prestacion de los servicios.

3. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA: Planificar e implementar actividades de
seguimiento, medicidon, analisis y mejora para asegurar la conformidad y eficacia

del Sistema de Gestion de la Calidad.

4. GESTION DE ALISTAMIENTO DE LA FORMACION PROFESIONAL
INTEGRAL: Proporcionar la infraestructura, el ambiente educativo y los recursos

especificos para lograrla conformidad de la Formacion Profesional Integral.

5. EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL: Desarrollar las
acciones de Formacion Profesional Integral, que respondan a las necesidades vy
expectativas de los clientes y usuarios, con criterios de pertinencia, eficiencia y

calidad.

6. PROMOCION Y RELACIONAMIENTO CORPORATIVO: Articular los servicios del
centro con los requerimientos del sector productivo, atendiendo las sugerencias de
los clientes y usuarios y garantizando una respuesta oportuna para aumentar la

satisfaccion.

7. GESTION DEL TALENTO HUMANO: Garantizar la idoneidad y competencia del
Talento Humano que afecta directamente la calidad de la formacion profesional, a

través de procesos técnicos y confiables de acuerdo con las normas vigentes.

8. CONTRATACION: Garantizar la adquisicion de bienes, obras o servicios de forma

transparente y en cumplimiento de la normatividad legal vigente.
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9. ADMINISTRACION PRESUPUESTAL: Garantizar la ejecucién de los recursos de

acuerdo con lo programado.

10. GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA FiSICA, MAQUINARIA Y EQUIPOS:
Proporcionar, adecuar y mantener la infraestructura fisica, maquinaria y equipos

en optimas condiciones para la ejecucion de la formacién profesional.

11. GESTION DOCUMENTAL: Administrar y controlar los documentos generados por
el sistema de gestion de la Calidad para asegurar la eficaz planificacidén, operacion
y control de sus procesos.

12. CARACTERIZACIONES DE LOS PROCESOS.
12.1. IDENTIFICACION DE NECESIDADES.
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[ ]
SENA

N

Servicio Nacional de Aprendizaje SENA

C05-3030-001 /03
08

profesional integral y aumentar la satisfaccion del
cliente.

Sistema de
Gestion de la CARACTERIZACION DEL PROCESO Versin: 4.1
Calidad
HOMBREIDEL PLANEACION Y DIRECCIONAMIENTO CORPORATIVO CODIGO MACRO PROCESO: M5
MACROPROCESO: :
(OBJETIVO DEL Dirigir la entidad con fundamento en informacion confiable, con procesos y procedimientos normalizados, planes de accion debidamente
MACROPROCESO: soportados y evaluando permanentemente los resultados e impacto.
NS Subdirector de Centro.
NOMBRE DEL PROCESO:  |IDENTIFICACION DE NECESIDADES §:02E§°’_‘B'-E PEL | Funcionario asignado a las Funciones de Planeacion en el
: Centro de Formacion.
El presente proceso aplica para todas las actividades que se
. . llevan a cabo para la identificacion de necesidades, dentro
Determinar las necesidades del entorno para . L. -
definir los requisitos relacionados con la formacion de las lineas de accion por vector estratégico y comprende
OBJETIVO DEL PROCESO: ALCANCE: desde la identificacion de fuentes de informacion vy

acercamiento al sector productivo, hasta la definicién de los
requerimientos de la oferta educativa en funcion de las
necesidades detectadas por los sectores productivos.

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

REQUISITOS POR CUMPLIR DE LA NORMA
TECNICA DE CALIDAD VIGENTE

REQUISITOS DEL CLIENTE

Profesional
Decreto 249 de 2004.

Acuerdo 00008 de 1997 -

Ley 119 de 2004 - Reestructuracion del SENA.

Estatuto de la Formacion

5.2 Enfoque al cliente

4.1 Requisitos Generales
4.2 Requisitos de la Documentacion

7.2 Procesos relacionados con el cliente

Pertinencia y oportunidad de la Formacion Profesional

Circulares. 8.0 Medicion andlisis y mejora
Ver m ri | ntr Formacion . ) .
RIESGOS DEL PROCESO: P?ofes:)rr,\il de riesgos del Centro de Formaci6 PUNTOS DE CONTROL: |Ver mapa de riesgos del Centro de Formacion Profesional
Informacion de los sectores productivos (primaria y
RECURSOS REQUERIDOS |secundaria). DOCUMENTOS Plan Estratégico Institucional.
PARA EL PROCESO: Informacién externa sobre el mercado laboral,[RELACIONADOS: Plan Estratégico del Centro.
estudios sectoriales y del entorno
INDICADORES DE PROCESO
Ver matriz de indicadores
INSUMO PRODUCTO PROCESO
(ENTRADA) PROCESO PROVEEDOR ACTIVIDADES RESPONSABLE (SALIDA) AT
Fuentes de
Subdirector de Centro. informacion
Directrices y politicas Direccion de Planeacion . . Funcionario asignado al; o
- . ) Definir  necesidades y fuentes de . identificadas.
Plan Estratégico de la y Direccionamiento P | " las funciones de . N.A
Entidad I ti informacion | " | Cent Requerimientos
ntida orporativo Ear;:eamonl en el Centrolyo ™ informacion
€ Formacion definidos.
. . . Alianzas
Zl:c;isrﬁz;iie;nespeuﬂcas ?lllzerglor;)ggrn?emios H Definir 'y desarrollar estrategias de Subdirector de Centro estratégicas Planeacion
macion y presas, 9 ’ acercamiento con el sector productivo definidas Operativa
capacitacion alcaldias etc.) )
Convenios
Requerimientos de
informacion.
Plan: rroll
anes de dega oflo Resultados de
regional y territorial. o
i analisis del sector
Informacién del mercado .
laboral productivo.
) Sector externo. . . . Subdirector de Centro,|Analisis del
Agendas de . Recopilar, analizar e interpretar la ; X .
o (Empresas, gremios, . i : Funcionario asignado a|Mercado de "
competitividad. ) informacion relacionada con las demandas ) - Planeacion
f . alcaldias etc.). H L . |las funciones de|Influencia )
Necesidades especificas PPN o requerimientos del entorno social, ” Operativa
. Servicio Publico de o . A planeacion en el Centro|Sectores s
de formacién y econdmico y tecnolégico Regional . .
o Empleo. de Formacion. cadenas y cluster
Capacitacion. o
- prioritarios a
Informacién de la oferta y
atender
demanda laboral.
Informacién de
requerimientos de
Aprendices.
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Demanda de
Resultados de analisis del formacion por
sector productivo . sector
» .p Subdirector de Centro, -
Andlisis del Mercado de . - . - - . Requerimientos -
. Subdirector de Centro, Definir las necesidades de formacion de|Funcionario asignado a Planeacion
Influencia "~ . de oferta .
Responsable de la acuerdo a los requerimientos del sector|las  funciones de ) Operativa
Sectores , cadenas y -, - - educativa en
. S planeacion del centro identificados planeacion en el centro|, .
cluster prioritarios a . funcion de las
de formacion .
atender necesidades
detectadas por el
sector productivo
Resultados de andlisis del
sector productivo Subdirector de Centro,
Analisis del Mercado de  |Subdirector de Centro, - . iy - Funcionario asignado a . . |Planeacién
. Definir la orientacion estratégica del centro . Plan Estratégico .
Influencia Responsable de la| H L . las  funciones  de Operativa
. €on visién prospectiva » de Centro
Sectores , cadenas y planeacion del centro planeacion en el centro
cluster prioritarios a de formacion
atender
Subdirector de Centro,
. - _ ’ - Funcionario asignado a|Acciones de Medicion,
Resultados de auditorias, [Medicion, —andlisis Y Realizar seguimiento al proceso e ) ) - P
- ) VIA|. . . las  funciones  de|mejora definidas |anlisis y
seguimiento al proceso  |mejora implementar acciones de mejora ., ) .
planeacion en el centro|e implementadas |mejora
de formacion

12.2. PLANEACION OPERATIVA.

[ ] C05-3030-002 / 03-
SENA 08

7AV Servicio Nacional de Aprendizaje SENA

Sistema de CARACTERIZACION DEL PROCESO
Gestion de la Version: 5.1.
Calidad
NOMBRE DEL 4 .
MACROPROCESO: PLANEACION Y DIRECCIONAMIENTO CORPORATIVO CODIGO MACRO PROCESO: M05
OBJETIVO DEL Dirigir la entidad con fundamento en informacion confiable, con procesos y procedimientos normalizados, planes de accién debidamente
MACROPROCESO: soportados y evaluando permanentemente los resultados e impacto.
ETEEE AL Subdirector de Centro.

NOMBRE DEL PROCESO: [PLANEACION OPERATIVA PRgcgsg- Funcionario asignado a las funciones de planeacién en el

Centro de Formacion.

El presente proceso aplica para la realizacién del plan
operativo del centro y comprende desde la revision de
pautas e informacién emitidas por la Direccién General
hasta la aprobacion del mismo.

Planificar los recursos necesarios que aseguren la
ejecucion de los procesos y la prestacion de los{ALCANCE:
servicios

(OBJETIVO DEL
PROCESO:

REQUISITOS POR CUMPLIR DE LA NORMA TECNICA

DE CALIDAD VIGENTE REQUISITOS DEL CLIENTE

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

Decreto 249 de 2004

Ley 152 de 1994 - Plan Nacional de Desarrollo
Estatuto Organico de Presupuesto

Ley de Presupuesto General de la Nacion de
cada vigencia

Decreto 2209 de 1998 - Austeridad y eficiencia
en el gasto publico

Acuerdo 00008 de 1997 - Estatuto de la
Formacién Profesional

Resolucion 02234 de 2004

4.1 Requisitos Generales

4.2 Requisitos de la Documentacion
6.1 Provision de Recursos

6.2 Talento Humano.

6.3 Infraestructura N.A.
6.4 Ambiente de trabajo

7.1 Planeacion de la realizacion del producto
8.0 Medicion, anélisis y mejora

Circulares
RIESGOS DEL PROCESO: Ver mapa de riesgos del Centro de Formacion|PUNTOS DE Ver mapa de riesgos del Centro de Formacién Profesional
Profesional CONTROL:
Informacién externa sobre el mercado laboral, ” .
RECURSOS REQUERIDOS estudios sectoriales v del entorno DOCUMENTOS Pautas para la elaboracién del Plan Operativo (anual)
PARA EL PROCESO: S y ) RELACIONADOS: Plan Operativo para la Vigencia
Informacién interna del Centro de Formacion
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INDICADORES DE PROCESO

Ver matriz de indicadores

INSUMO PRODUCTO
(ENTRADA) PROCESO PROVEEDOR ACTIVIDADES RESPONSABLE (SALIDA) PROCESO CLIENTE
Pautas para la D|rec<:|or'1 de lPIanee'amon - ) Subdirector de Centro. [Pautas Planeacién
elaboracion del plan y Direccionamiento| P |Recibir y analizar pautas L . .
N . Comité de Centro. analizadas Operativa
operativo anual Corporativo
Demanda de Formacion
por sector.
Requerimientos de e o .-
oferta educativa en Ident|f|ca0|on de Revisar el resultado de los andlisis de los|Subdirector de Centro Pnor@:ades de Planeacioén
) necesidades H - ) atencion N
funcion de las sectores productivos Comité de centro ) " Operativa
. identificadas
necesidades detectadas
por el sector productivo.
Gestion de la Planeacion
» Infraestructura fisica, Operativa
Informacién de S A ) - "
) maquinaria y equipos ) N . Subdirector de Centro [Diagndstico Gestion y
instructores, aulas, L. ; . H |Realizar diagndstico de recursos internos L . ) .
: Gestion y alistamiento Comité de centro interno alistamiento de
talleres, laboratorios, ) -
de la Formacion la Formacién
Profesional Integral Profesional
Demanda de formacion
por sec.tor. Gestion y
Requerimientos de . - .
) . . ' Plan Operativo  |Alistamiento de
oferta educativa en » . Elaborar y divulgar plan operativo para la Subdirector de Centro : - "
L Planeacion Operativa H | . L para la vigencia |la Formacion
funcion de las vigencia Comité de centro .
. Profesional
necesidades detectadas
por el sector productivo
Diagnéstico Interno
esu ta]dos de - Medicién, —andlisis | Realizar seguimiento a la ejecucion del plan|Subdirector de Centro |Acciones de Medicion,
auditorias, seguimiento N VIA ti imol t : d . " ; e s .
al proceso mejora operativo e implementar acciones de mejora |Comité de centro mejora definidas |analisis y mejora

12.3. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

[ ]
SENA C05-3030-003 / 02-08
7A§ Servicio Nacional de Aprendizaje SENA
Sistema de CARACTERIZACION DEL PROCESO
Gestion de la Version: 2.1
Calidad
NOMBRE DEL 4 .
MACROPROCESO: PLANEACION Y DIRECCIONAMIENTO CORPORATIVO CODIGO MACRO PROCESO: MO05
OBJETIVO DEL Dirigir la entidad con fundamento en informacion confiable, con procesos y procedimientos normalizados, planes de accién debidamente soportados y
MACROPROCESO: evaluando permanentemente los resultados e impacto.
. o A RESPONSABLE DEL Subdirector de Centro
NOMBRE DEL PROCESO:  |[MEDICION, ANALISIS Y MEJORA PROCESO: Representante de la Direccién
Planificar e implementar actividades de seguimiento,
OBJETIVO DEL PROCESO: medicion, analisis y mejora para asegurar la ALCANCE: Aplica a todo el Sistema de Gestion de la Calidad

conformidad y eficacia del sistema de gestién de
calidad.

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

REQUISITOS POR CUMPLIR DE LA NORMA TECNICA DE
CALIDAD VIGENTE

REQUISITOS DEL CLIENTE

4.1 Requisitos Generales

Dgcreto 249 de 2004 4.2 Requisitos de la Documentacion
Circulares 5.6 Revisioén por la direccion N.A.
8.0 Medicién, andlisis y mejora

Ver mapa de riesgos del Centro de Formacion Ver mapa de riesgos del Centro de Formacion Profesional
RIESGOS DEL PROCESO: | "ofesional PUNTOS DE CONTROL:

Informacién del desempefio de los procesos Procedimiento de Revision por la Direccion
RECURSOS REQUERIDOS DOCUMENTOS Procedimiento de Auditorias Internas de Calidad
PPARA EL PROCESO: RELACIONADOS: Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas

Procedimiento de Control del Producto No Conforme
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INDICADORES DE PROCESO

VVer matriz de indicadores

INSUMO
(ENTRADA)

PROCESO PROVEEDOR

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

PRODUCTO
(SALIDA)

PROCESO CLIENTE

Plan Estratégico

Plan Operativo de Centro
Lineamientos y directrices
para la evaluacion de la
Gestion (Cartillas de
desempefio, metas,
bateria de indicadores).

Planeacion Operativa
Direccion de Planeacion
Y direccionamiento
Corporativo

Definir ylo disefiar y aplicar los instrumentos Y|
mecanismos para realizar el seguimiento Y|
medicion de la gestion, de los procesos y del
servicio prestado.

Subdirector de Centro
Representante de la
Direccion

Funcionario designado

Instrumentos y
mecanismos para el
seguimiento a los
procesos y a la
gestion definidos y
disefiados

Todos los procesos

Instrumentos y
mecanismos para €l
seguimiento a los
procesos y a la gestion
definidos y disefiados
Informacién del
desempefio de los
procesos

Todos los procesos

Programar y desarrollar Auditorias Internas de
Calidad

Auditores Internos

Plan de Auditorias
Internas de Calidad
Informes de
Auditorias

Planes de
Mejoramiento

Todos los procesos

Politica y objetivos de
calidad, resultados de
auditorias,
retroalimentacion del
cliente, desempefio de
Procesos y Conformidad
del producto, Informe de
estado de las Acciones
correctivas y preventivas
implementadas, Cambios
que afectan al SGC,
Recomendaciones para la
mejora, Informes de
Resultados de la Gestion,
Planes de Mejoramiento,
Mapas de riesgos,
Informes de seguimiento
de las revisiones por la
Direccién anteriores.

Todos los procesos

Programar y desarrollar Revisiones por la
Direccion

Comité de Calidad del
Centro

Informes de
Revision por la
Direccion

Todos los procesos

Informacion del
desempefio de los
procesos

Resultados de
indicadores
Informacion de la
satisfaccion del cliente

Recopilar y analizar la informacion y datos del
desempefio del sistema

Comité de Calidad del
Centro

Informacidn y datos
analizados

Todos los procesos

Informes de Auditorias
Informes de Revision por
la Direccion

Informacién y datos
analizados

Definir e implementar acciones de mejora y realizar|
seguimiento

Responsables de los
procesos

Acciones de mejora
implementadas

Todos los procesos
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12.4. GESTION Y ALISTAMIENTO DE LA F.P.1.

[ ]
SENnA C02-3030-001 / 02-08
7/\V Servicio Nacional de Aprendizaje SENA
si CARACTERIZACION DEL PROCESO
istema de Version: 4.1
Gestion de la
Calidad
NOMBRE DEL .
MACROPROCESO: FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL CODIGO MACRO PROCESO: M02
OBJETIVO DEL Ofrecer y ejecutar Formacién Profesional Integral, pertinente, eficiente y de calidad que permita a las personas actuar critica y creativamente en el
|MACROPROCESO: mundo del trabajo y de la vida
Subdirector de Centro
_ |GESTION Y ALISTAMIENTO PARA LA FORMACION ~ [RESPONSABLE DEL Coordinadores académicos
NOMBRE DEL PROCESO: | o 5 oNAL INTEGRAL PROCESO: Coordinador del Grupo de Apoyo a la Formacion
Instructores
b EE Proporcionar la infraestructura, el ambiente educativo y Este proceso aplica para todas las acciones de Formacion
los recursos especificos para lograr la conformidad de la |ALCANCE: Profesional y comprende desde la planeacion de los recursos
PROCESO: - ) - ) L ) -
Formacién Profesional Integral. necesarios hasta la disponibilidad del ambiente educativo.

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

REQUISITOS POR CUMPLIR DE LA NORMA TECNICA DE
CALIDAD VIGENTE

REQUISITOS DEL CLIENTE

Acuerdo 00008 de 1
Formacion Profesional

Centros de Formacion.
Resolucion 02234 de

Decreto 249 de 2004 - Estructura del SENA.
Resolucion 001063 de 2005 - Crea el Grupo de
FPI, Gestion Educativa y Rel. Corporativas en los

funciones de Coordinacion Académica en los

997 - Estatuto de la

6.3 Infraestructura

2004- Reglamenta las 8.0 Medicion, analisis y mejora

4.2 Requisitos de la Documentacion

7.1 Planificacion de la realizacion del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente

N.A.

centros de formacion.
Circulares.
RIESGOS DEL PROCESO: \F{regfegl:r:);. de Riesgos del Centro de Formacién PUNTOS DE CONTROL:  (Ver mapa de riesgos del Centro de Formacion Profesional
Programas de Formacién para cada especialidad
(Guias de aprendizaje, Instrumentos de evaluacion, listas Lineamientos para elaborar la oferta educativa
maestras de materiales) Lineamientos para elaborar la programacion especifica de
RECURSOS REQUERIDOS |Infraestructura tecnoldgica DOCUMENTOS acciones de formacion
PARA EL PROCESO: Materiales de Formacion, Recursos Didacticos, Equipos y|RELACIONADOS: Procedimiento para el ingreso de aspirantes
talleres Plan Operativo de Centro
Aplicacién Gestion Académica de Centros Programacion de la Oferta Vigente
Talento Humano con los perfiles requeridos

INDICADORES DE PROCESO
Ver matriz de indicadores
INSUMO PRODUCTO
(ENTRADA) PROCESO PROVEEDOR ACTIVIDADES RESPONSABLE (SALIDA) PROCESO CLIENTE
Plan Operativo Oferta Educativa
Requerimientos de e del Centro "
oferta educativa en Identificacion de elaborada y Promocion y
i necesidades P/H |Elaborar y publicar la Oferta Educativa Funcionario asignado . Relaciones
funcion de las Planeacién Operativa publicada Corporativas
necesidades detectadas P Portafolio de P
por el sector productivo servicios del Centro
Registro de
aspirantes inscritos
Registros de . »
Ejecucion y
) . pruebas de -
Perfiles de ingreso de . . . L Seguimiento de la
o . Funcionarios asignados  [seleccion i
los alumnos Disefio Curricular . . ) i Formacion
- . Desarrollar acciones para el ingreso de aspirantes|para desarrollar el realizadas .
Pruebas y talleres de  |Planeacion Operativa P/H " . ) Profesional
” . a la formacion profesional Ingreso en los Centros  [Registro de .
seleccion Aspirantes » Promocion y
N de Formacion alumnos .
Oferta Educativa . Relaciones
matriculados )
Corporativas
(Documentos
soportes de
matricula)
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Listas maestras de
materiales de formacion
por especialidad
Informacion de
instructores

Perfiles de docentes por
especialidad
Requerimientos de
infraestructura para

Planeacion Operativa
Disefio Curricular
Gestion de la
infraestructura fisica,
maquinaria y equipos

HV

Verificar y determinar los requerimientos de
Programas  de Formacion debidamente
actualizados para cada especialidad ofertada,
Materiales de formacion, disponibilidad de
instructores, condiciones de infraestructura (aulas,
biblioteca, equipos y talleres)

Coordinadores
académicos
Instructores

Requerimientos de
materiales de
formacion
Requerimientos de
contratacion de
instructores
Requerimientos de
mantenimiento
Requerimientos de

Ejecucion y
Seguimiento de la
Formacion
Profesional
Contratacion

mejora

cada especialidad infraestructura
Programacion
Oferta educativa Especifica Ejecucion y
Portafolio de servicios ” ) Elaborar la programacién especifica de acciones|Coordinadores elaborada (Horarios [Seguimiento de la
Planeacién Operativa P » - ; i
del centro de Formacion académicos de instructores, Formacion
Diagnéstico Interno programacién de  |Profesional
aulas y talleres)
Formato Control
Operativo ) "
diligenciado Ejeoucin y
- » " . Determinar el cumplimiento de la iniciacion de la|Coordinadores - Seguimiento de la
Condiciones de Gestion y alistamiento de . N . . - Materiales de L.
; . H [formacion profesional bajo los parametros|académicos " Formacion
Ambiente educativo laF.P.L - formacion, )
definidos Instructores . Profesional
instructores,
infraestructura
disponibles
Planeacion Operativa Coordinadores Ejecucion y
Plan de bienestar Direccion de Formacion . . - académicos Seguimiento de la
L . Verificar la disponibilidad de recursos para el . Programas de i
Requerimientos de los|Profesional H ) Coordinador del Grupo|, . . Formacion
" i desarrollo de los programas de bienestar .. "|bienestar definidos N
alumnos Ejecucion de la| de apoyo a la formacién Profesional
Formacién Profesional en los centros
Resultados de
auditorias, seguimiento Meldlcmn, analisis y v/a |Realizer seguimiento e implementar acciones de Subdirector de Centro Accpnes de mejora Meldlcmn, andlisis y
del proceso y planes de |mejora mejora definidas mejora

12.5.

EJECUCION Y SEGUIMIENTO DE LA F.P.l.

Calidad

Servicio Nacional de Aprendizaje

CARACTERIZACION DEL PROCE

SENA
SO

C02-3030-003 / 02-08

Version: 4.1

NOMBRE DEL
MACROPROCESO:

FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

CODIGO MACRO

PROCESO:

Mo2

OBJETIVO DEL
MACROPROCESO:

Ofrecer y ejecutar Formacién Profesional Integral, pertinente, eficiente y de calidad que permita a las personas actuar critica y creativamente en el
mundo del trabajo y de la vida

INOMBRE DEL PROCESO:

EJECUCION DE LA FORMACION PROFESIONAL

RESPONSABLE DEL
PROCESO:

Coordinadores académicos
Coordinador del Grupo de Apoyo a la Formacion

Instructores
Desarrollar las acciones de Formacion Profesional Este proceso aplica a todas las acciones de Formacion
OBJETIVO DEL Integral, que respondan a las necesidades y expectativas ALCANCE: Profesional, comprende desde la elaboracién de instrumentos para

PROCESO: de los clientes y usuarios, con criterios de pertinencia,

eficiencia y calidad.

la recolecciéon de evidencias y preparaciéon de la formacién por
parte de los instructores hasta la certificacién de la FPI.

REQUISITOS POR CUMPLIR DE LA NORMA TECNICA DE

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS R SR E T

REQUISITOS DEL CLIENTE

Acuerdo 008 de 1997 - Estatuto de la Formacion
Profesional Integral del SENA

Acuerdo 10 de 1999, Acuerdo 10 de 2003,
Acuerdo 11 de 2003 y resoluciones numeros
01807/2004 - 0564/ 2005 relacionadas con la
oferta de Formacion Profesional del SENA y los
oficios contrato de aprendizaje

Decreto 249 de enero de 2004

Resolucion 02243 de 2004 y Resolucion 344 de
2005 Circulares.

4.1 Requisitos generales.
7.1 Planificacion para la realizacion del producto y/o
prestacion del servicio.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el
producto y/o servicio.

7.2.3 Comunicacion con el cliente.

7.5.1 Control de la produccién y prestacion del servicio
8.0 Medicién analisis y mejora

Reglamento de alumnos
Manual de convivencia
Perfil de salida del alumno

Ver mapa de del Centro de Formacion

Profesional

|RIESGOS DEL PROCESO: riesgos PUNTOS DE CONTROL: Ver mapa de riesgos del Centro de Formacion Profesional

Programas de Formacion
Aulas, talleres, materiales de formacion de acuerdo con
lo establecido en el disefio curricular para cada
especialidad

Instructores con los perfiles requeridos

Aplicacion Gestion Académica de Centros

Infraestructura tecnolégica (hardware - software)

Procedimiento para
Profesional
Lineamientos para la Induccion al SENA vy al oficio

Lineamientos para el control de la produccién y la prestacion del
servicio

Procedimiento Registro y Certificacion

la ejecucion de acciones de Formacion

RECURSOS REQUERIDOS
PARA EL PROCESO:

DOCUMENTOS
RELACIONADOS:
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INDICADORES DE PROCESO

Ver matriz de indicadores

INSUMO PRODUCTO
(ENTRADA) PROCESO PROVEEDOR ACTIVIDADES RESPONSABLE (SALIDA) PROCESO CLIENTE
P Guia para la
induccion al Médulo
de Formacion
Guias de
Elaborar los instrumentos para la recolecciéon de aprendizaje
Programas de Disefio Curricular evidencias, instrumentos de evaluaciéon del Instructores Técnicas e Aprendices
Formacion aprendizaje (Si no estan definidos en el Programa Instrumentos de P .
de Formacion) Evaluacién, segun
requerimientos del
Médulo de
Formacién.
. ; " P
Guia para la induccion —_— .
. Disefio Curricular
al Médulo de Gestion y Alistamiento
Formacion. arala F{eracién Preparar las acciones de formacién profesional Instructores Diagrama de Gantt |Aprendices.
Programa de Formacién p N
N Profesional Integral
Horario
H Portafolio de
Programas de formacion evidencias de
y sus modulos aprendizaje del
Programacion alumno
especifica de acciones Registros del
de F.P.I. proceso (Carpeta
Oferta educativa del Instructor,
Plan Nacional y o . Documentos de
. Disefio Curricular dinacié
programas de Bienestar ) " . . . " . coordinacion )
Gestion y Alistamiento Ejecutar acciones de Formacion Profesional démi Aprendices por
para alumnos ara la Formacion Integral Instructores academica, Sector Productivo
Registro de Alumnos E’rofesional Integral documentos de
matriculados 9 grupo)
Registro de alumnos Planes de
con y sin contrato de Mejoramiento de
aprendizaje alumnos
Registro de empresas concertados
con alumnos Alumnos Formados
patrocinados
H Alumnos
Portafolio de evidencias Reg!strados
de aprendizaje del Seglstros del
alumno (Registros de Funcionario responsable oo
evaluaciones etapa ario responsable |(Documentos de
" . . . . de la aplicacion Gestion | Grupo)
lectiva - etapa Realizar el registro académico de las acciones de P
. Instructores o : Académica de Centros - Alumnos
productiva Formacion Profesional Integral .
. . . Coordinadores
Registros de evidencias S
. académicos
del aprendizaje)
Manual de Gestién
Académica de Centros
. . . H Alumnos
Portafolio de evidencias Certificados
de aprendizaje del . . i i
alumpno (Re fstros de Funcionario responsable |Certificaciones,
evaluacionei otapa de la aplicacion Gestion conzt'anf:las
Smi _ |académicas,
lectiva - etapa Instructores Certificar la Formacion Profesional Integral Acadgmlca de Centros reportes Alumnos
roductiva Coordinadores >S Y
Ee istros de evidencias académicos const?lld_ados
g - Subdirector de centro  |académicos
del aprendizaje)
\ Resultado de
Coordinadores Evaluaciones de los
Il
Instructores académicos procesos de
Registro de novedades |Coordinadores Realizar seguimiento y evaluacién a la Formacion Instructores Formacién Alumnos
de los alumnos académicos Profesional Integral Profesional Sector Productivo
Alumnos Actas de Comités
de evaluacion y
seguimiento
. Asesor de
Programas de Planeacién Operativa Subdirector de Centro. Promocion
Formacién del Centro. eacion p Asesoria a Empresas de la Region y Capacitacién|Coordinadores Servicios Prestados . Y
R Identificacion de P/A . P Relacionamiento
Plan Operativo del . en Planes de Negocios. Académicos. a Empresas. N
Necesidades Corporativo.
Centro. Instructores.
Empresas.
Planeacion Operativa .
Programas de Centro. . P - - . Subdirector de Centro. Proyectos "
A Coordinadores Participacion en Proyectos de Innovacion y . Aprendices.
Identificacion de . P/A - Coordinadores Generados en
. Académicos Desarrollo Tecnolégico. P Empresas.
Necesidades. Académicos. empresas
Instructores
VIA
Informacién y datos del
desempefio del proceso
Informacién de
evaluaciones de Coordinadores
impacto a la formacién s . . . . . académicos . . s .
pact Medicion, analisis Y| Realizar seguimiento e implementar acciones de . Acciones de mejora [Medicion, analisis y
profesional N N Coordinador de apoyo a s N
mejora mejora definidas mejora

Informacién del Servicio
Publico de Empleo
Informes de Quejas y
Reclamos

Mapas de Riesgos

la formacién
Subdirector de centro
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12.6. PROMOCION Y RELACIONAMIENTO CORPORATIVO.

[ ]
SENA €10-3030-001 / 03-08
7AV Servicio Nacional de Aprendizaje SENA
Sistema de CARACTERIZACION DEL PROCESO
Gestion de la Version: 3.1
Calidad
NOMBREIDEL, MERCADEO Y COOPERACION NACIONAL E INTERNACIONAL CODIGO MACRO PROCESO: M10
MACROPROCESO: .
OBJETIVO DEL Promocionar y posicionar los servicios institucionales a nivel local, nacional e internacional, con el fin de atender los requerimientos de nuestros
MACROPROCESO: clientes, dando lugar a la transferencia de conocimientos y tecnologias, utilizando mecanismos como alianzas.
NOMBRE DEL PROCESO: |PROMOCION Y RELACIONAMIENTO CORPORATIVO [RESPONSABLEDEL | Coordinador del Grupo de apoyo ala Formacion
PROCESO: Funcionario asignado en el centro de formacién
Articular los servicios del centro con los requerimientos . " -
R EEEL del sector productivo. atendiendo las sugerencias de los El presente proceso aplica desde la promocién de los servicios del
. : productivo, X 9 ALCANCE: centro, atencion al cliente hasta el mejoramiento de la satisfaccion
PROCESO: clientes y usuarios y garantizando una respuesta del cliente
oportuna para aumentar su satisfaccion.

REQUISITOS POR CUMPLIR DE LA NORMA TECNICA DE
REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS CALIDAD VIGENTE REQUISITOS DEL CLIENTE
Decreto 249 de 2004
Resolucion 001063 de 2005 =
Ley 789/02 4.1 Requisitos Generales
Decreto 933/03 4.2 Requisitos de la Documentacion
Decreto 2585/03 5.2 Enfoque al cliente
Decreto 15/03 7.1 Planificacion de la realizacién del producto Oportunidad y calidad en la respuesta al cliente
Acuerdo 909/05 7.2 Procesos Relacionados con el cliente
Acuerdos 10 de 1999 - 2003 8.0 Medicion, andlisis y mejora
Ley 190/95
Circulares.
Ver mapa de riesgos del Centro de Formacion ) " ’
RIESGOS DEL PROCESO: Profesional PUNTOS DE CONTROL:  |Ver mapa de riesgos del Centro de Formacion Profesional
Talento humano con competencias para el desarrollo del Portafolio de Servicios del Centro - Oferta Educativa
RECURSOS REQUERIDOS |proceso DOCUMENTOS Lineamientos para el servicio al cliente
PARA EL PROCESO: Sistema de informacién SIGE RELACIONADOS: Lineamientos Quejas y Reclamos
Aplicacion de Gestion Virtual de Aprendices. Lineamientos para medir la Satisfaccion del Cliente
INDICADORES DE PROCESO
\Ver matriz de indicadores
INSUMO PRODUCTO
(ENTRADA) PROCESO PROVEEDOR ACTIVIDADES RESPONSABLE (SALIDA) PROCESO CLIENTE
Requerimientos de \dentificacion de
Portafolio de productos - S productos y necesidades
s Gestion y Alistamiento servicios de -
¥ servicios del centro ara la Formacion P/H |Promocionar el Centro y su portafolio de servicios |Asesor Corporativo Gestiony
Listado de empresas del |22 @ ysup s empresas Alistamiento de la
sector Profesional Integral Requer_|m|entos de |Formacion
Aprendices Profesional Integral

Directrices / (marco
Normativo)

Listado de Alumnos
Matriculados
Oficios motivo de

contrato de aprendizaje

Consolidados de

solicitudes de empresas

Listados de Empresas
del sector

Direccién Juridica -

Direccion de Promocion y|
Relaciones corporativas

Proceso Gestion y
Alistamiento de la
Formacién Profesional
Integral

Proceso de Ejecucion y

Seguimiento de la
Formacién Profesional
Integral

Empresas

H |Promocionar los Aprendices del Centro.

Funcionario designado

Contratos de
aprendizaje de
alumnos del Centro

Trabajadores-
Alumnos
Empresas

Proceso de
Ejecucion y
Seguimiento de la
Formacion
Profesional Integral

Normatividad vigente
Directrices
institucionales

Direccién de Promocion y|
Relaciones Corporativas

Definir e implementar estrategias de atencién al
cliente

Asesor Corporativo

Clientes y usuarios
atendidos
satisfactoriamente

Empresas
Alumnos
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Normatividad vigente Direccion juridica Asesorar a alumnos y empresas sobre los Empresas Empresas
Directrices ! PH[ = Asesor Corporativo asesoradas Alumnos
e servicios institucionales Al
institucionales umnos

Informacion del
Normatividad vigente  |Solicitudes de empresas Recopilar, analizar y dar respuesta a las desempefio de los Medicién. andlisis
Directrices Informacion de quejasy | H |solicitudes, quejas y reclamos de los clientes y|Asesor Corporativo procesos meiora ' y
institucionales reclamos usuarios Respuestas a los d

clientes y usuarios
Informacion de N Realizar el seguimiento de los egresados del . . Indicadores de Planeacion

Ejecucion de la F.P.I. H Funcionario designado o .
egresados Centro Empleabilidad Operativa.
Resultados de — i ) - . ' Subdirector de Centro ' ' - i
. - Medicién, anlisis y Realizar seguimiento e implementar acciones de . Acciones de mejora [Medicion, anlisis y

auditorias, seguimiento VIA Asesor Corporativo

al proceso

mejora mejora

Comité de centro

definidas

mejora

12.7.

GESTION DEL TALENTO HUMANO.

[ ]
SENA C11-3030-001 / 02-08
7A< Servicio Nacional de Aprendizaje SENA
Sistema de CARACTERIZACION DEL PROCESO _
Gestion de la Version: 3.1
Calidad
INOMBRE DEL .
MACROPROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO CODIGO MACRO PROCESO: M11
OBJETIVOIDEL Garantizar la vinculacion del Talento Humano idéneo y competente a través de procesos técnicos y confiables de acuerdo con las normas vigentes.
MACROPROCESO: )
NOMBRE DEL PROCESO: | GESTION DEL TALENTO HUMANO RESPONSABLE DEL Coorfjlnad.or de_l Grupo de apoyo Admlnlstrat}\{o
PROCESO: Funcionario asignado en el centro de formacion
0BJETIVO DEL Administrar ol Talento Humano, garantizando su los provescs de " selaccion. vineuacion Y desvineuacen. do
. idoneidad y competencia a través de procesos técnicos |ALCANCE: p " . o y ce
PROCESO: N . Talento Humano, acciones de capacitaciéon y bienestar hasta la
y confiables de acuerdo con las normas vigentes. "
evaluacion del talento humano.

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

REQUISITOS POR CUMPLIR DE LA NORMA TECNICA DE
CALIDAD VIGENTE

REQUISITOS DEL CLIENTE

Decreto 249 de 2004

Ley 909 del 23 de septiembre de 2004.

Resolucién 018 de 2006
Resolucién 442 de 2005

Decreto 1567 de 1998 - Acuerdo 00007 de 1999 -

Acuerdo 0017/00 - Resol
Circulares.

4.1 Requisitos Generales

4.2 Requisitos de la Documentacion
6. Gestion de los Recursos

6.2 Recursos Humanos

lucién 01585/01

Instructores idéneos por especialidades para la ejecucion de las|
acciones de Formacién Profesional y funcionarios de apoyo

Ver mapa de riesgos del Centro de Formacion Ver mapa de riesgos del Centro de Formacion Profesional y mapa
RIESGOS DEL PROCESO: |Profesional y mapa de riesgos de procesos de Gestion|PUNTOS DE CONTROL: map 9 " y map
de riesgos de procesos de Gestion del Talento Humano
del Talento Humano
Lineamientos para la Formacion del Talento Humano
Lineamientos para la Evaluacion del talento Humano
. Instructivo de Némina
Talento humano con competencias para el desarrollo del B -
RECURSOS REQUERIDOS DOCUMENTOS Metodologia para evaluar las habilidades del Talento humano

PARA EL PROCESO:

proceso RELACIONADOS:

Procedimiento para la vinculacién y desvinculacién del Talento

Humano (opcional)

Procedimiento para la Administracién del Bienestar del talento

Humano (opcional)

INDICADORES DE PROCESO

Ver matriz de indicadores

INSUMO PRODUCTO
(ENTRADA) PROCESO PROVEEDOR ACTIVIDADES RESPONSABLE (SALIDA) PROCESO CLIENTE
o Director Regional y/o N
Manual especifico de " g Y Perfiles y
N o subdirectores de centro .
funciones, requisitos A, - . competencias de
L Direcciéon ~ General - - y . Funcionario asignado al
minimos y . Definir los perfiles y competencias del Talento cargos
. secretaria General N . proceso en el Centro de A i
competencias laborales P [Humano requerido para el cumplimiento de la Perfiles y Contratacion

Requerimientos de
instructores segun la
especialidad

Gestion y Alistamiento de

. . mision institucional
la Formacién Profesional

Formacion Profesional o
Grupo de Apoyo
Administrativo

competencias para
la contratacion de
instructores
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Novedades de personal
( peltl’T?lSOS, ||c|en(t:|as, Funcionarios Funcionario asignado en |Informe de Reporte |Ejecucion
co;mslllonzs, p?ln a Secretaria General - i |Realizar Informe de Novedades para tramitar ellel Centro de Formacion  [de Novedades presupuestal
actualizal T' rel |rdos, Grupo de Gestion Pago de Nomina de los Funcionarios del Centro.  |Profesional O Grupo de  [Mensuales a Funcionarios
z?ccargos, rasiados Humana Apoyo Administrativo Direccion Regional. |Contratistas
Hojas de vida de
funcionarios Funcionario asignado en
Certificaciones de . . . . . el Centro de Formacion |Hojas de Vida
. Funcionarios H |Administrar las hojas de vida . . Todos los procesos
Formacién y Profesional O Grupo de |actualizadas
actualizacion del Apoyo Administrativo
Talento Humano
Planes de
Necesidades de capacitacion
capacitacién y Planeacion Operativa Elaborar, gestionar los planes de capacitacion del Zlugcelr?t?zrcljoe?:scl)gr:e:i?éin Eﬁlﬁggi de la Medicion, anélisis
actualizacion del o P P/H |centro de formacion y evaluar la eficacia de las . L ) ’ Y
Direccion General . Profesional O Grupo de |eficacia de la mejora
Talento Humano acciones L : o
. " Apoyo Administrativo capacitacion
identificadas i i
Hojas de vida
actualizadas
Acciones de
Plan Operativo . - Bienestar, Salud
. . . " Funcionario asignado en N
Programa de Bienestar, " . Elaborar y gestionar la ejecucion de los planes y " Ocupacional,
- Planeacion Operativa . ) el Centro de Formacion |~ " .
Salud Ocupacional, o P/H |programas de bienestar y Salud Ocupacional, ) higiene y seguridad |Todos los procesos
. . Direccion General L S . Profesional O Grupo de |. f
higiene y seguridad higiene y seguridad industrial A industrial
. f _ Apoyo Administrativo o
industrial Institucional Institucional
desarrolladas
Instrumentos para la
evaluacion del
desempefio del talento . . . .
. Funcionario asignado en |Evaluaciones de
humano Secretaria General - . = " . ~ L .
i Gestionar el desempefio y evaluacién del Talento|el Centro de Formacion [desempefio Medicion, anélisis y
Instrumentos para la Grupo de Gestién H . " N
s Humano Profesional O Grupo de |Evaluaciones de mejora
evaluacion de Humana - . .
N Apoyo Administrativo contratistas
contratistas
Contratos de
instructores
Reslultaldos de - Medicién, andlisis y Realizar seguimiento e implementar acciones de|Subdirector de Centro Acciones de mejora |Medicion, andlisis |
auditorias, seguimiento X VIA . L - X
al proceso mejora mejora Comité de centro definidas mejora

12.8.

ADMINISTRACION PRESUPUESTAL.

[ ]
SENA

Gestién de la
Calidad

Servicio Nacional de Aprendizaje SENA

CARACTERIZACION DEL PROCESO

C12-3030-001 / 03-08

Version: 3.1

NOMBRE DEL
MACROPROCESO:

GESTION DE LOS RECURSOS FINANCIEROS

CODIGO MACRO PROCESO:

OBJETIVO DEL
MACROPROCESO:

Preservar el uso, manejo y registro adecuado de los recursos econémicos conforme a las prioridades institucionales

INOMBRE DEL PROCESO:

EJECUCION PRESUPUESTAL

RESPONSABLE DEL
PROCESO:

Coordinador Grupo de Apoyo Administrativo

OBJETIVO DEL
PROCESO:

Garantizar la ejecucion de los recursos de acuerdo con

lo programado.

[ALCANCE:

Este proceso aplica para la ejecuciéon del presupuesto de los
Centros de Formaciéon y comprende desde el
registro del presupuesto hasata la coniciliacién contable.

alistamiento 'y

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

REQUISITOS POR CUMPLIR DE LA NORMA TECNICA DE

CALIDAD VIGENTE

REQUISITOS DEL CLIENTE

Ley 610 de 2000 (Responsabilidad Fiscal)

Estatuto Organico de presupuesto Decreto 111 de
1996

Ley Anual de presupuesto

Articulos 345, 346 - Constitucion Politica de
Colombia

Ley 87 de 1993

Decreto 249 de 2004

Codigo de Comercio Articulo 731

Ley 179 de 1998

Decreto 1013 de 1995 y Reglamentario 811 de
1998

Circular Externa 019 de 1997

Procedimiento 005 de 1997 C.G.N.

Circulares.

4.1 Requisitos Generales
6. Gestion de los Recursos
6.1 Provision de Recursos

Ver mapa de riesgos

RIESGOS DEL PROCESO: .
Profesional

del Centro de Formacion

PUNTOS DE CONTROL:

Ver mapa de riesgos del Centro de Formacion Profesional

RECURSOS REQUERIDOS

PARA EL PROCESO: Aplicativo Finanzas 2000

DOCUMENTOS
RELACIONADOS:

Procedimiento para adelantar la ejecucion presupuestal
Procedimiento para efectuar pagos

166




Plan Operativo

Resoluciones de

Resolucion de Apertura apertura
Presupuestal Planeacion Operativa Coordinador Grupo de presupuestal Planeacion
Comunicacion de Direccion Administrativa Alistar la Gestion Presupuestal y PAC r5rupC registradas e Operativa
. ) ) ) Apoyo Administrativo . »
asignacion de PAC y Financiera incorporadas en el |Contratacion
(programa anual presupuesto del
mensualizado de caja) Centro
Resoluciones
presupuestales de Coordinador Grupo de Planeacién
gestion, solicitudes de |Contratacion Expedir CDP, RDP vy realizar modificaciones|Apoyo Administrativo Modificaciones al Operativa
CDP, Solicitudes de Planeacién Operativa presupuestales segun la necesidad Subdirector de Centro  |presupuesto P
modificaciones (ordenador del gasto)
presup tal
Coordinador Grupo de  |Reportes de ”
’ ” L ) - Planeacion
Registros Generar reportes para el control de la gestion Apoyo Administrativo ejecucion )
Todos los procesos o Operativa
presupuestales presupuestal Funcionario asignado al |Presupuestal IS
Direccion General
proceso Informes
Informes de
tesoreria

Ingresos y registros de
ingresos por todo
concepto

Ordenes de pago y
soportes
Resoluciones de pago
Cuentas por pagar
Noémina

Contratacion
Gestion del Talento
Humano

Recibir ingresos y efectuar pagos

Coordinador Grupo de
Apoyo Administrativo
Funcionario asignado al
proceso

Registros de
Ingresos por todo
concepto

Reportes de bancos
Reportes de
tesorerias a nivel
nacional

Arqueo y cierre de
caja realizado
Pagos realizados
(banca electronica -
cheques)

Ordenes de pago

Clientes externos
(beneficiarios de
pago)

Direccion
Administrativa y
Financiera

Certificados de recibo a
satisfaccion, CDP, RUT,
Notas de Entrada al
Almacén, actas
parciales o liquidacion
final.

Copia doc. Contractual,
facturas, NIT, pdlizas
vigentes y aprobadas,
recibo de pago,
impuesto de tiembre y
publicacion en el Diario
Oficial

Extractos bancarios de
cada cuenta.

Informes de
depreciaciones

Contratacion
Gestion del Talento
Humano

Causar contablemente las cuentas y conciliar la

informacion contable

Coordinador Grupo de
Apoyo Administrativo
Funcionario asignado al
proceso

Conciliaciones
Informes de gestion
contable

Estados
finanacieros

Direccion General

Resultados de
auditorias, seguimiento
al proceso

Medicién, andlisis y
mejora

>

Realizar seguimiento al proceso e implementar

acciones de mejora

Coordinador Grupo de
Apoyo Administrativo

Acciones de mejora
definidas e
implementadas

Medicién, andlisis y
mejora
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12.9. CONTRATACION.

SENA C13-3030-001 / 02-08
7A< Servicio Nacional de Aprendizaje SENA
Sistema de CARACTERIZACION DEL PROCESO _
Gestion de la Version: 3.1
Calidad
INOMBRE DEL .
MACROPROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA CODIGO MACRO PROCESO: M13
RRIETINOIDES Brindar apoyo a la entidad en los aspectos administrativos, atendiendo oportunamente las necesidades de bienes para cumplir la Misién
MACROPROCESO: ’
i e E L Subdirector de Centro
INOMBRE DEL PROCESO: (CONTRATACION Funcionario asignado a las funciones de contratacién
PROCESO: " L .
Coordinador del Grupo de Apoyo Administrativo
El presente proceso aplica para la adquisicion de materiales,
e EEL Garantizar la adquisicion de bienes, obras o servicios de suministros y equipos; contratacion de Servicios profesionales y
PROCESO: forma transparente y en cumplimiento de la normatividad [ALCANCE: contratacion de servicios de mantenimiento y comprende desde la
: legal vigente planeacion de la contratacion hasta la liquidacion del contrato.

REQUISITOS POR CUMPLIR DE LA NORMA TECNICA DE

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS CALIDAD VIGENTE

REQUISITOS DEL CLIENTE

Ley 80 de 1993 y sus Decretos reglamentarios.
Ley 789 del 28 de diciembre de 2002 y sus
Decretos reglamentarios. Reforma laboral.

Ley 828 de 2003

Ley 863 de 2004

Decreto 2170 de 2002. Transparencia en la 4.1 Requisitos Generales

actividad contractual. 7.4 Compras - Adquisicién de Bienes y Servicios

Los establecidos en los términos de referencia de cada proceso

Resolucién 2039 de 2004
contractual

Resolucion 668 de 2005 - Manual de
Supervision e Interventoria del SENA.

Ley 1150 de 2007.

Decreto 066 de 2008.

Resoluciones Internas SENA (173 - 159 de
2008).

Circulares.

Ver mapa de riesgos del Centro de Formacion

RIESGOS DEL PROCESO: PUNTOS DE CONTROL: Ver mapa de riesgos del Centro de Formacion Profesional

Profesional
Sistema de Informacién para la Contratacion Estatal Manual para la Contrataciéon Administrativa
sE;:lgc;ngzgggslnos Aplicativo Administraciéon 2000 ggf:ggu;ggs- Manual para la Contratacion de Instructores
: Aplicativo Finanzas 2000 : Instructivo para la evaluacién y reevaluacion de proveedores
INDICADORES DE PROCESO
Ver matriz de indicadores
(E'::fgr&) PROCESO PROVEEDOR ACTIVIDADES RESPONSABLE P:‘s‘:\'l’_ll’nc;)o PROCESO CLIENTE

Plan Operativo (Plan de P

Contratacion - Plan de

Compras) ' Estudios de

Requerimientos de Coor.dl.nado.r de Apoyo conveniencia

materiales de formacion Administrativo o Pre-cotizaciones

Requerimientos de Planeacién Operativa funcionario responsables |, izaciones de

contratacion de Gestion y Alistamiento de Realizar etapa preparatoria de la contratacidnenel | e idadala  |NA.

instructores la FPI centro tabla de

Requerimientos de Grupo de Apoyo autorizaciones

mantenimiento Administrativo - Conceptos previos

Requerimientos de Funcionario asignado internos

infraestructura

H

Términos de
referencia o pliegos
de condiciones

Estudios de Coordinador de Apoyo  |definidos

conveniencia Administrativo o Anexos

Pre-cotizaciones funcionario responsables |diligenciados de

Autorizaciones de Administracion Reali de la contratacion en el |acuerdo al tipo de

N ealizar la etapa precontractual L N.A.

conformidad a la tabla  |Presupuestal centro contratacion

de autorizaciones Grupo de Apoyo Certificado de

Conceptos previos Administrativo - Disponibilidad

internos Funcionario asignado Presupuestal CDP
Resoluciones de
adjudicacion (Si es
licitacion publica)
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Resoluciones de
adjudicacion (Si es
licitacion publica)
Certificado de
disponibilidad
presupuestal CDP
Documentos legales del
contratista

Direccion General -
Comité de Licitaciones y
Compras

Direcciones del SENA
segun requerimientos
Grupos de Apoyo
Administrativo -
(Direcciones Regionales
y Centros de Formacion
Profesional Integral)

Realizar etapa contractual

Direccion General -
Comité de Licitaciones y
Compras

Direcciones del SENA
segun requerimientos
Grupos de Apoyo
Administrativo-
Funcionario asignado

Contrato legalizado,
perfeccionado y
radicado

Bien y/o servicio
adquirido con el
cumplimiento de los
requisitos

Gestion y
Alistamiento de la
FPI

Contratistas
H
Direcciones del SENA A,
segun requerimientos Direccion General -
g q Comité de Licitaciones y |Actas de liquidacion
Contrato Grupos de Apoyo
. L ) Compras Contratos
Informes de supervision [Administrativo - Direcciones del SENA  |liquidados
y/o interventoria (Direcciones Regionales Realizar etapa post-contractual. , . q ” Contratista
. . ” segun requerimientos Documentacién
Registros de reciboa |y Centros de Formacion
N » . Grupos de Apoyo soporte de
satisfaccion Profesional Integral) AN
. Administrativo - contratos
Interventoria - L
. Funcionario asignado
Supervisor
Resultados de - . VIA ) - ) Acciones de mejora - i
. . Medicién,  andlisis | Realizar seguimiento al proceso e implementar . S Medicién, anélisis y
auditorias, seguimiento ) . . Subdirector de Centro  |definidas e )
mejora acciones de mejora ) mejora
al Proceso implementadas

12.10. GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA FISICA, MAQUINARIA Y EQUIPO.

[ ]
SENA . i o ©13-3030-002 / 02-08
7A‘ Servicio Nacional de Aprendizaje SENA
Sistema de CARACTERIZACION DEL PROCESO )
Gestion de la Version: 3.1
Calidad
NOMBRE DEL .
MACROPROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA CODIGO MACRO PROCESO: M13
OBJETIVO DEL . " - " N . . . s
MACROPROCESO: Brindar apoyo a la entidad en los aspectos administrativos, atendiendo oportunamente las necesidades de bienes para cumplir la Misién
| GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA FISICA, RESPONSABLE DEL Subdirector de Centro
NOMBRE DEL PROCESO: 1A QUINARIA Y EQUIPOS PROCESO: Funcionario asignado
mETEEE Proporcionar, adecuar y mantener la infraestructura El proceso debe ser aplicado en todos los centros de Formacion
PROCESO: fisica, maquinaria y equipos en optimas condiciones [ALCANCE: Profesional y comprende las actividades de gestion del almacén vy|
: para la ejecucién de la Formacion Profesional mantenimiento de la infraestructura fisica, maquinaria y equipos

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

REQUISITOS POR CUMPLIR DE LA NORMA TECNICA DE
CALIDAD VIGENTE

REQUISITOS DEL CLIENTE

Ley 87 de 1993
Resoluciones 1931 de 2
Decreto 249 de 2004

004

Resolucién 000089 del 1o. de febrero de 2005
(Bajas de Bienes muebles).

Resolucion 442 de 2005
Resolucién 2286 de 200

6- (Bajas por perdida o

deterioro de Bienes y Recursos).

4.1 Requisitos Generales
6. Provision de Recursos
6.3 Infraestructura

Infraestructura requerida para cada especialidad

Circulares.

)S DEL PROCESO: \F{?;fe;?:np; de riesgos del Centro de Formacion PUNTOS DE CONTROL: Ver mapa de riesgos del Centro de Formacion Profesional
RECURSOS REQUERIDOS |Aplicativo Administracion 2000 DOCUMENTOS Instructivo Control de A;'a_s )
PARA EL PROCESO: RELACIONADOS: Protocolo de Ingreso y Salida de Elementos del Almacén

INDICADORES DE PROCESO

Ver matriz de indicadores

INSUMO
(ENTRADA)

PROCESO PROVEEDOR

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

PRODUCTO
(SALIDA)

PROCESO CLIENTE

Plan de Compras
Oferta de bienes y

Coordinador del Grupo

Notas de entrada y
salida del almacén

servicios Plan Oper_z?tlvo P/H |Administrar y gestionar almacén de Apoyo Administrativo Catalogo de Todos los procesos
Catalogo de elementos |Contratacion " N " elementos de
Funcionario asignado
Elementos de consumo consumo y
y devolutivos adquiridos devolutivos
Coordinador del Grupo
Inventarios de bienes N.A. H |Administrar y gestionar los inventarios de Apoyo Administrativo_|Inventario de Todos los procesos

Funcionario asignado
Funcionarios

bienes actualizado
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Plan Operativo (Plan de PIaneap on
L . " Operativa
Mantenimiento) " . Subdirector de Centro  (Informacion para o
Planeacién Operativa . . - BN Gestion y
Contratos de " H |Gestionar y mantener la infraestructura fisica Funcionario asignado  |los Planes de A
o Contratacion ) . Alistamiento de la
mantenimiento o de Contratista mantenimiento -
Formacion
obras )
Profesional
Plan Operativo (Plan de Planeacion
Mantenimiento) Planeacwn Operativa Subdirector de Centro  |Informacion para Ope(gtlva
Contratos de Contratacion . _— . BASSN Gestion y
- ) " H |Gestionar y mantener Maquinaria y equipos Funcionario asignado los Planes de N .
mantenimiento de Ejecucion de la . .. Alistamiento de la
h 9 Contratista mantenimiento o
equipos Formacion Formacion
Profesional
Resultados de . . . - . Coordinador del Grupo  |Acciones de mejora . o
. - Medicion, andlisis y Realizar seguimiento al proceso e implementar S - Medicion, andlisis y
auditorias, seguimiento . VIA|, . ) de Apoyo Administrativo |definidas e .
mejora acciones de mejora . . mejora
al proceso Subdirector de Centro  |implementadas

12.11. GESTION DOCUMENTAL.

[ 3
SENA €14-3030-001 / 02-08
7A§ Servicio Nacional de Aprendizaje SENA
Sistema de CARACTERIZACION DEL PROCESO
Gestion de la Version: 3.1
Calidad
NOMBRE DEL .
MACROPROCESO: GESTION DOCUMENTAL CODIGO MACRO PROCESO: M14
OBJETIVO DEL Aplicar las reglas y principios generales que regulan la funcién archivistica en el Estado, para asegurar la oportunidad y eficacia en la respuesta a los
MACROPROCESO: requerimientos que recibe la institucion y en la recuperacion y conservacion de la informacion institucional
NOMBRE DEL PROCESO: |GESTION DOCUMENTAL RESPONSABLE DEL Funcnoqgno asignado para la Gestién Documental en el Centro de
PROCESO: Formacion

EEIET e EEL Administrar y controlar los documentos generados por el Este proceso aplica desde la generacién de la documentacion del
PROCESO: Sistema de Gestion de la Calidad para asegurar lalALCANCE: Sistema de gestion de la Calidad hasta la disposicion final de la

eficaz planificacién, operacién y control de sus procesos.

misma.

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

REQUISITOS POR CUMPLIR DE LA NORMA TECNICA DE
CALIDAD VIGENTE

REQUISITOS DEL CLIENTE

Ley 594/2000 - Regula la funcion archivistica del

Estado

Resolucién 01728/2003.
establecen los criterios para la organizacion de los
archivos de gestion de la entidad.

Resolucién 806 de 2004.

Decreto 249 de 2004.
Circulares.

Por medio de la cual se

4.1 Requisitos Generales

4.2 Requisitos de la documentacion

N.A.

RIESGOS DEL PROCESO: |Ver Mapa de Riesgos del Centro. PUNTOS DE CONTROL: Ver Mapa de riesgos del Centro de Formacion Profesional.
Computador, papeleria Instructivo para la elaboracion y codificacion de documentos
Espacio fisico para almacenar Procedimiento Control de Documentos
:ECUF:-(:,SREE:‘;‘;EB'DOS Intranet zgf/.l\jcw:gu:ggs- Procedimiento Control de registros
AR . Aplicacion para la Gestion Documental (Si se tiene) . Listado Maestro de Documentos
Listado Maestro de Registros
INDICADORES DE PROCESO
N.A.
INSUMO PRODUCTO
(ENTRADA) PROCESO PROVEEDOR ACTIVIDADES RESPONSABLE (SALIDA) PROCESO CLIENTE
Solicitudes de creacion,
modificacién o o . . . .
" Todos los procesos Elaborar y/o modificar documentos del Sistema de|Funcionario asignado de |Documentos
elaboracién de N . P/H . . Todos los procesos
. Funcionarios Gestion de Calidad acuerdo al proceso elaborados
documentos del Sistema
de Gestion de Calidad
Documentos del
Sistema de Gestion de . . .
" Funcionario asignado
Calidad . - Documentos
. Todos los procesos Gestionar y Controlar los documentos que afectan|para la gestion N
Procedimiento Control N . H . - . gestionados y Todos los procesos
Funcionarios el Sistema de Gestién de Calidad documental
de Documentos . N controlados
o Funcionarios
Procedimiento Control
de registros
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Registros del Sistema
de Gestion de Calidad De acuerdo a lo

Procedimiento Control | Todos los procesos Gestionar y Controlar los Registros del Sistema de|establecido en el Regl'stros
H L. h - gestionados y Todos los procesos
de Documentos Gestion de Calidad procedimiento de
- ) controlados
Procedimiento Control Registros
de registros
Informacion del De acuerdo a lo ”
- " Informacion
desempefio de los Todos los procesos . " establecido en el
) H [Almacenar y proteger la informacion L almacenada y Todos los procesos
procesos, registros de procedimiento de )
A protegida
procesos Registros
Procedimiento Control " - . - Funcionario asignado
de Documentos Todos los procesos Verfficar el cumplimiento de las  disposiciones ara la gestion Resultado de las
- P H |establecidas en los procedimientos de Control de P g I Todos los procesos
Procedimiento Control documental verificaciones

X Documentos y Control de Registros L
de registros Funcionarios

Funcionario asignado en
el centro de formacion

. . . Acciones de mejora
Realizar seguimiento al proceso e implementar|y/o responsable de

Resultados de Medicion, analisis y Medicion, analisis y

auditorias, seguimiento ) VIA . ) - definidas e )
mejora acciones de mejora acuerdo al procedimiento |. mejora
al proceso implementadas
de Control de
Documentos

13. CONCEPTOS TECNICOS

El SGC emplea los términos y definiciones de la NTC GP1000, fundamentos y vocabulario
establecidos en la documentacién técnica del SENA para la Formacién Profesional
Integral. A continuacion se establecen las definiciones basicas del sistema para una mejor

comprension:

- Curso de Formacion: Componente de un programa de formacién destinado a impartir
conocimientos tedrico-practicos concernientes a un determinado tema, a partir de una

formulacion y presentacién de la modalidad pedagégica seleccionada.

- Centro de Formacion: Constituye una unidad que imparte formacion profesional en
una o varias especialidades que corresponden a uno 0 mas sectores econdmicos.
(Decreto 1120 de 1996 Articulo 84).

- Formacion Profesional Integral F.P.I: Proceso Educativo tedrico practico de caracter
integral, orientado al desarrollo de conocimientos técnicos, tecnoldgicos y de actitudes
y valores para la convivencia social, que le permiten a la persona actuar critica y
creativamente en el mundo del trabajo y de la vida. (Estatuto de la Formacién
Profesional Integral del SENA. Acuerdo 00008 de 1997. Capitulo1, Numeral 1.1).
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Anexo C. Tabla de Indicadores del Centro.

L CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE
i i S Pl T
W REGIONAL SANTANDER
GESTIGN DE LA CALIDAD TABLA DE INDICADORES
. . OBJETIVOS DE NOMBRE DEL . FUENTE DE S PROCESO
POLITICA DE CALIDAD AR TR OR INDICADOR T META FRECUENCIA | SENTIDO e
cUMPLIMIENTO  DE  (Objeivos dal plan
LOS OBJETVOS operativo logrados por la | Numerador: Cenfro Mayor o
PROPUESTOS subdireccion /  Objefivos] Denominador: igual al PLANEACION
IEI;\(CEEE-II-ERO DIIEE GESR-:-'A?N' [CONTENIDOS EN EL]  del Plan Operative | Deccion de promedio Amal POSITIVO OPERATIVA
MPRESA- PLAN OPERATIVO] proyeciados porla | Planeacidn nacional
DEL ORIENTE DEL SENA, DEL CENTRO subdwecddn)
SE COMPROMETE A PORCENTAUE DH  (No. de alumnos en EJECUCION Y
MEJORAR [CUMPLIMIENTO DH  formacion Titulada, ol GAG _ SEGUIMIENTO DE
CONTINUAMENTE SUS UMNOS EN]l mes de carte )i Meta * (Ge““de " 1 Trimestral POSITIVO | LA FORMACION
PROCESOS PARA FORMACION anual de aluminos en | ACPd¢Mca de Centros) PROFESIONAL
TrruLADA formacion Titulada) INTEGRAL
GARANTIZAR LA
CALIDAD, PERTINENCIA PORCENTAJE D  (No-de alummos en EJECUCION ¥
¥ OPO NIDAD DE PROVEER wx:;fgémm EE)E Complemeniaia) { Mcta GAC (Gestitn 1 Trimestral FosTivo | LA F(I::EME)ORE
ACCIONES DE anual de alumnos en | Académica de Ceniros)
SERVICIOS DEJForMAcioN Py PROFESIONAL
FORMACION FORMACION [ COMPLEMENTARIA Com rmacion INTEGRAL
PROFESIO PROFESIONAL {# APRENDICES
INTEGRAL CON EL 9% DE PERSON ENCUESTADOS SERVICIO AL
PROPOSITO DE INTEGRAL - CONjsamisrecas - con SATISFECHOS { it Encuestas d
CALIDAD LA FORMACION _ . < =00% Anual POSITIVO CLIENTE ¥
SATISFACER DE ’ TOTAL DE APRENDICES| Salisfaccion al Cliente RELACIONAMIENTO
PERTINENCIA Y]JFPROFESIONAL -
MANERA PERMANENTE NTRGrAL MPARTIna]  ENCUESTADOS) GORPORATIVO
LAS NECESIDADES DE |CPORTUNIDAD 10
LOS SECTORES
PRIMARIO Y {No. Homas dedicadas
EXTRACTIVO, drectamente a la
formaci + No. Horas
INDUSTRIAL ¥ DEL dedicadas a senicios N GAC EJECUCION Y
COMERCIO Y GRADO DE USC DH tecndkgicos + No. Horas umerador or SEGUIMIENTO DE
SERVICIOS, CONTANDO LA CAPACIDAD] pam asesoria a planes de DD'e,"“'eoc"'m" i =90% Trimestral POSITIVO | LA FORMACION
CON UN RECURSO INSTALADA oy bt cue|  PrEneacion POR) NS
HUMANO COMPETENTE fiene el Centro) x 16
Y COMPROMETIDO. Horas f dia x No. de dias
habiles
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NOMBRE DEL FUENTE DE
OBJETIVOS DE CALIDAD LOEen INDICADOR TRTHOTRACTR META FRECUENCIA SENTIDO RESPONSABLE
PORCENTAJE DEL Total br " Mayor o
DETERMINAR Y PRESUPUESTO a‘;gng d‘?:lpfue; g igual al
MANTENER EL DESTINADO POR EL materiales de formacion / Finanzas 2000 promed|o Anual POSITIVO ADMINISTRACION
AMBIENTE DE CENTRO PARA Total del presupuesto nacional PRESUPUESTAL
APRENDIZAJE PARA MATERIALES DE asignadz al antro (segun tipo
EL CENTRO DE GESTION | LA PRESTACION DEL FORMACION de centro)
AGROEMPRESA- RIAL DEL | SERVICIO DE (FPI) PORCENTAJE DE Actividades de GESTION Y
ORIENTE DEL SENA, SE FORMACION CUMPLIMIENTO DEL mantenimiento cumplidas | Coordinacién de apoyo ALISTAMIENTQ DE
PROFESIONAL / Actividades de administrativo >80% Anual POSITIVO | LA FORMACION
COMPROMETE A MEJORAR INTEGRAL . PLAN DE oimiont PROFESIONAL
CONTINUAMENTE SUS MANTENIMIENTO n;fgg‘:;'gj;: NTEGRAL
PROCESOS PARA - -
GARANTIZAR LA CALIDAD, Sitema de Quejas y
PERTINENCIA Y (No de quejas y reclamos * El indicador se
OPORTUNIDAD DE LAS MEDJ%T:ER"":E'\‘LAGJEL DISMINUIR EL e”ui:ses ;';Z”n:’;s 2‘:;9 comenzara a medir 3 PROMOCION Y
ACCIONES DE FORMACION | = P o | NUMERO DE QUEJAS q m‘es ;’Cwal) o e meses después de >0% Trimestral NEGATIVO | RELACIONAMIENTO
PROFESIONAL INTEGRAL DEL CLIENTE Y RECLAMOS quejas y reclamos del implementar el uso del CORPORATIVO
CON EL PROPOSITO DE ' mes anterior aplicativo en web para
SATISFACER DE MANERA quejas y reclamo§ por
PERMANENTE LAS parte del usuario)
CONFORMAR UN
NECESIDADES DE LOS EQUIPO DE ALTO
SECTORES PRIMARIO Y DESEMPENO
EXTRACTIVO, INDUSTRIAL Y MEDIANTE No. d ) g
DEL COMERCIO Y PROGRAMAS DE 0. e acciones de
. " capacitacion realizadas / S <
SERVICIOS, CONTANDO FORMACION Y EJECUCION PLAN DE No. de acciones de Coordinacion Grupo de >80% Semestral POSITIVO GESTION DEL
CON UN RECURSO HUMANO CAPACITACION, CAPACITACION ca aci.taci(')n rogramadas Apoyo Administrativo ° TALENTO HUMANO
COMPETENTE Y ORIENTADOS AL P prog
CONOCIMIENTO DE
COMPROMETIDO. NUESTROS
PROCESOS Y
SERVICIOS.
MANTENER Y MEJORAR
CONTINUAMENTE LOS No. de indicadores que Informe de
PROCESOS DEL EFICACIADEL SISTEMA | (. . . o indicadores | cumPlen metas anuales /| &~ ~80% Anual MEDICION, ANALISIS Y
SISTEMA DE GESTION |DE GESTION DE CALIDAD P No. Total de indicadores ir?dicadores ° MEJORA
DE LA CALIDAD.
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Anexo D. Documentos publicados en la socializacion de la Documentacion

del Centro.

[ =

SENLS

w— REGIONAL SANTANDER

GESTION DE LA CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL

CALIDAD DEL ORIENTE
SENA - VELEZ

SENORES INSTRUCTORES DE
FORMACION TITULADA.

LA CARPETA DE CONDICIONES CONTROLADAS DEL
INSTRUCTOR DEBE CONTENER:

* EVALUACION Y SEGUIMIENTO- ETAPA LECTIVA.
* CONSOLIDADO DE EVALUACION GRUPAL
(EVALUACION ACUMULATIVA).

* EVALUACION Y SEGUIMIENTO - ETAPA
PRODUCTIVA.

* REGISTRO DE INASISTENCIA.

* HORARIO.

* DIAGRAMA DE GANNT DEL MES SIGUIENTE.

NOTA: ESTA CARPETA SE ARCHIVARA CON EL FIN DF
EJERCER UN MEJOR CONTROL SOBRE LOS PROCESOS DE
(GESTION Y ALISTAMIENTO) Y (EJECUCION PARA LA
FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL) DEL CENTRO DE
GESTION AGROEMPRESARIAL DE VELEZ.
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Anexo E. Agenda Reuniones Comité de Calidad.

%e‘\é‘a CENTRO DE GESTION
™ AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE
SERVICIO NACIONAL DE .

APRENDIZAJE SENA VELEZ

SENA
REGIONAL SANTANDER | ca| ENDARIO REUNIONES COMITE GESTION DE LA

CENTRO DE GESTION CALIDAD.
AGROEMPRESARIAL DEL | FECHAS: 22 OCTUBRE DE 2007 — 18 DE DICIEMBRE DE
ORIENTE VELEZ 2007
HORA: 7:00 A.M.
e Subdirector de Centro.
e Coordinador de Formacién Profesional
e Coordinadora de Relaciones Corporativas.
e Coordinadora Administrativa.
PARTICIPANTES e Coordinadora Oficina de Empleo.
e Supervisor de Contratistas.
e Contratista Gestion Académica de Centros.
e Contratista Unidad de Emprendimiento.
e Coordinadora de Presupuesto.
e Asistente Gestion Académica de Centros.
e Asistente Subdireccion.
e Asistente Supervision de Contratistas.
Oficina Sub-Direccion Centro Gestion Agro empresarial del
LUGAR Oriente de Vélez
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REUNION FECHA ACTIVIDADES

1. Definir procesos.

2. Rendir Informe de

1 Lunes 22 Oct. Compromisos
Acordados.

3. Analizar Proceso Gestiony

Alistamiento para la FPI.

1. Rendir informe
Compromisos

2 Martes 30 Oct. Cumplidos.

2. Analizar Proceso

Planeacion Operativa.

1. Rendir informe
Compromisos

3 Martes 6 Nov. Cumplidos.

2. Analizar Proceso

Ejecucion para la FPI.

1. Rendir informe

Compromisos
4 Martes 13 Nov. Cumplidos.
2. Analizar Proceso

CALENDARIO
Contratacion.

5 Martes 20 Nov. 1. Rendir informe Compromisps Cumplidos

2. Analizar Proceso Servicio
al Cliente y
Relacionamiento
Corporativo.

6 Martes 27 Nov. 1. Rendir informe

Compromisos Cumplidos

2. Analizar Proceso
Infraestructura Fisica,
Magquinaria y Equipos.

7 Martes 4 Dic. 1. Rendir informe

Compromisos

Cumplidos.
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2. Analizar Proceso Gestion

Documental.

8 Lunes 11 Dic. 1. Rendir informe Compromijos Cumplido:
2. Analizar Proceso
Administracion

Presupuestal.

9 Lunes 18 Dic. 1. Rendir informe Analisis y

Mejora en los Procesos.

JUAN CARLOS HERNANDEZ
COORDINADOR GESTION DE LA CALIDAD

aAgend?

SERVICIO NACIONAL DE
APRENDIZAJE
SENA
REGIONAL SANTANDER

CENTRO DE GESTION
AGROEMPRESARIAL
DEL ORIENTE VELEZ

CENTRO DE GESTION
AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE
SENA VELEZ

CALENDARIO REUNIONES COMITE GESTION DE LA
CALIDAD.

FECHAS: 31 Enero de 2008 — 13 Marzo de 2008.
HORA: 7:00 a.m.

PARTICIPANTES

e Subdirector de Centro.

e Coordinador de Formacion Profesional

e Coordinadora de Relaciones Corporativas.

e Coordinadora Administrativa.

e Coordinadora Oficina de Empleo.
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e Supervisor de Contratistas.

o Contratista Gestion Académica de Centros.

e Contratista Unidad de Emprendimiento.

e Coordinadora de Presupuesto.

e Asistente Gestion Académica de Centros.

e Asistente Subdireccion.

e Asistente Supervision de Contratistas.

LUGAR

Oficina sub.-Direccion Centro Gestiéon Agro empresarial del

Oriente de Vélez

CALENDARIO

REUNION FECHA ACTIVIDADES

1. Balance de los Procesos del
Centro.

1 Martes 5 Feb. 2. Presentacion de Agenda para

iniciacion del Proceso de

Certificacion.

1. Reunidn con
responsables de
Procesos:

(FRANCISCO QUIROGA,
2 Viernes 8 Feb. JUAN E. DUARTE)
e Gestion y Alistamiento de la
FPI.

e Ejecucion y Seguimiento de

la FPI.
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CALENDARIO

REUNION

FECHA

ACTIVIDADES

Jueves 14 Feb.

1. Reunion con responsables de
Procesos:
(ORLANDO ARIZA,
HERIKA ARIZA).
e Identificacion de
Necesidades.

e Planeacién Operativa.

Jueves 18 Feb.

1. Reunién Apertura Auditoria
Interna de Calidad.

e Dr. Beatriz Helena Ruiz

(Regional Antioquia).

e Funcionarios responsables y|

de apoyo de los procesos|

del Centro.

Jueves 22 Feb.

1. Reunién de Cierre de
Auditoria Interna de Calidad.
e Dr. Beatriz Helena Ruiz
(Regional Antioquia).
e Funcionarios responsables y
de apoyo de los procesos

del Centro.

Jueves 6
Marzo.

1. Reunidén con responsables
de Procesos:
(NIDIA HERNANDEZ, JUAN
E. DUARTE)
¢ Infraestructura Fisica,
Magquinaria y Equipos.
2. Reunién con responsables
de Procesos:
(NELSY REYES, NOHORA
DUARTE).

e Gestion Documental.

Jueves 12

3. Rendir informe Compromisos
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Marzo Cumplidos.
Presentacion de Estrategias
para el Mejoramiento del
Centro.
JUAN CARLOS HERNANDEZ

COORDINADOR GESTION DE LA CALIDAD

Fuente: Autora del Proyecto
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Anexo F. Formato Encuesta de Satisfaccion al Cliente.

[ ]
SENA
7A< ENCUESTA PARA DETERMINAR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CLIENTE
CALIDAD
VERSION: 2

REGIONAL: SANTANDER FECHA:
DEPENDENCIA: CENTRO DE GESTION MUNICIPIO:
AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE

Objetivo: Determinar la percepcion de los usuarios acerca del servicio prestado por el Centro
Agroempresarial del Oriente - SENA Vélez regional Santander, en sus diferentes programas y servicios.

TIPO DE POBLACION.

Seiale con una X el tipo de poblacion al que pertenece:

EMPRENDEDORES ( ). MUJERES CABEZA DE HOGAR ( ).
MICROEMPRESARIOS ( ). ARTESANOS ( ).
JOVENES VULNERABLES ( ). DESPLAZADOS ( ).
DISCAPACITADOS ( ). OTRA ( ).
NEGRITUDES ( ). CUAL
CONCEPTO E B| R | D |MD OBSERVACIONES

1 |Cuando ha realizado solicitudes
acerca de necesidades de
formacién, como ha sido la
respuesta

Cuando ha recibido formacion
por parte del SENA Vélez,
como considera usted que ha
sido la calidad respecto a:

Contenidos de la formacion

Experiencia del docente

AIWIN

Coordinacion y administracion
del proceso

Cumplimiento de horarios

Materiales de formacion

Técnicas didacticas

®|N[O |0

Tiempo de entrega de los
certificados

©

Difusion acerca del portafolio de
servicios del SENA

10 |Informaciéon para contactos
posteriores

11 [Seguimiento a proyectos

NOMBRE:

CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL
DEL ORIENTE - SENA
RUMBO A LA CERTIFICACION ISO 9001:2000

FIRMA .c.c
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Anexo G. Listado de Actas de Reuniones del Comité de Calidad.

SENVA Servicio Nacional de Aprendizaje Fecha: Martes 25
7A Jul. 2007
ACTA No. 16 e
Sistema de . A Version: 1
Gootion de 1a REUNION COMITE DEL SISTEMA DE GESTION
Calidad DE LA CALIDAD Pagina 1de 3

FECHA: Martes 25 de Julio de 2007.
HORA: 07:00 de la Mafana
LUGAR: Oficina de la Subdireccién de Centro

PARTICIPANTES:

Dr. Orlando Ariza Ariza, Subdirector Centro de Formacion

Srta. Nelsy Reyes, Técnico Centro de formacion

Ing. Claudia Consuelo Pardo Torres, Técnico Centro de formacion
Ing. Nidia Consuelo Hernandez, Técnico Centro de formacion

Ing. Herika Bibiana Ariza, Profesional Centro de formacion

Ing. Juan Carlos Hernandez Vega, Profesional Centro de formacién
Srta. Nohora Stella Duarte, Técnico Centro de Formacion.

Sr. Francisco Quiroga, Gestion Académica de Centros.

Sr. Juan Ernesto Duarte, Supervisor de Contratistas.

Srta. Diana Patricia Hoyos A, Auxiliar Gestion de la Calidad.

ORDEN DEL DIA:

Saludo del Subdirector de Centro, Doctor Orlando Ariza Ariza,
Verificacién de la asistencia de los citados a reunion

Lectura del acta anterior para aprobacion.

Integracion de tres miembros al Comité de Gestion de Calidad.
Redefinicion de los procesos a los responsables del Centro.
Proposiciones y varios.

Qi SEGRI0

DESARROLLO DE LA REUNION:

Una vez congregadas las personas citadas a la reunion ordinaria del Comité de Gestion de Calidad
del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente se da inicio por parte del Doctor Orlando Ariza
Ariza Subdirector del Centro, posteriormente el Coordinador del Comité de Calidad da lectura al
orden del dia y se procede asi a la verificacion del quérum.

De acuerdo al orden del dia, el coordinador del Cemité de Gestion de La Calidad del centro dio
lectura al acta anterior siendo aprcbada a conformidad por parte de los miembros del comité de
Calidad.

Se socializa con el Comité de Gestion de la Calidad del Centro de Gestion Agroempresarial del
Oriente la integracién de la practicante Diana Patricia Hoyos Abaunza estudiante de Ingenieria
industrial de la Universidad Industrial de Santander, quien se encargara de emprender la
implementacion del SGC del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente, la practicante se
encargara de planificar, organizar y socializar las actividades y las acciones previstas en los
procesos para la optima implementacion del SGC.

También se hace la integracion del Sefor Francisco Quiroga Martinez y el sefior Juan Ernesto

Duarte Ballesteros, quienes seran apoyos administrativos y responsables de los procesos de
Gestion y Alistamiento de la FPI y Ejecucion y Seguimiento de la FPI.
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El coordinador de Calidad Ing. Juan Carlos Hernandez V, define

Centro, los cuales son concertados de la siguiente manera.

una vez mas los procesos del

PROCESC RESPONSABLE
1 |dentificacién de Necesidades Orlando Ariza Ariza
2 Planeacion operativa Orlando Ariza Ariza
3 Gestion Documental Nelsy Reve
4 Gestion y Alistamiento de la FPI Francisco Quiroga.
Juan Ernesto Duarte.
5 Ejecucion y Seguimiento de la FPI Francisco Quiroga.
Juan Ernesto Duarte.
6 Servicio al cliente y Relacionamiento Corporativo. Herika Bibiana Ariza.
7 Gestién del Talento Humano. Claudia Consuelo Pardo
8 Administracién Presupuestal. Claudia Consuelo Pardo
9 Contratacion. Herika Bibiana Ariza.
Nidia Consuelo Hernandez.
10 Infraestructura Fisica, Maquinaria y Equipo. Nidia Consuelo Hernandez.
11 Medicion analisis y Mejora. Juan Carlos Hernandez V.

Se revisaron los compromisos acordados por cada uno de los responsables de los procesos del
Centro, con el fin de subsanar todas las no conformidades evidenciadas, por medio del analisis
efectuado con el método causa — efecto y de esta forma desarrollar el plan de mejoramiento.

La practicante Diana Hoyos da a conocer las no conformidades evidenciadas en el proceso de
Ejecucion y seguimiento para la FPI delegado al Sr. Francisco Quiroga, encontrando la falencia en
el reporte inoportuno de desercion de Aprendices por parte de los instructores del Centro, para tal
efecto se acuerda, socializar en la reunién de Instructores la importancia de Informar y Reportar la
desercion de Aprendices en la Oficina de Gestion de Centros.

El Sefior Francisco Quiroga aclara que se incluird dentro de la Agenda de Instructores su
participacion con el objeto de recordar a los instructores la importancia de realizar el reporte de
desercion de estudiantes con el fin de ejercer un control mas acertado al proceso de registro y
certificacion.

Asi mismo se da a conocer ante el Comité las no conformidades evidenciadas en el Proceso de
Ejecucién y Seguimiento a cargo del funcionario Juan Ernesto Duarte, manifestando por parte de la
practicante Diana Hoyos la falta de la solicitud del Listado Maestro Materiales para la FPI, al igual
que el formato para requerir el Mantenimiento de las Instalaciones fisicas del Centro.

El Sr. Juan Ernesto Duarte manifiesta que realizara la respectiva solicitud del Listado Maestro de
Materiales al igual que el formato de mantenimiento de las Instalaciones fisicas del Centro a la
oficina de Servicio al Cliente y Relaciones Corporativas.

Siendo las 9:45 a.m. se da por terminada la reunion, en constancia firman:

ASISTENTES

Nombres y Apellidos :

Fifmle:

Cargo y dependencia:

Orlando Ariza Ariza Subdirector de Centro

| (Y-
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Nelsy Reyes Olaya

Técnico - Presupuesto

Claudia Consuelo Pardo Torres

Técnico - Coordinadora

Administrativa

Nidia Consuelo Hernandez Cepeda

Técnico - Almacen y Compras

) y ‘ 7 g
7 LA
o s

Herika Bibiana Ariza Gonzélez

Profesional -
Corporativas y Bienestar

Relaciones |

Juan Carlos Hernandez Vega

Profesional vy Coordinacion
Académica. /

Francisco Quiroga

Gestién Académica de Centros.

Juan Ernesto Duarte.

Supervisor de Contratistas.

Diana Patricia Hoyos A.

Auxiliar de Calidad.

=

185

\avrs




®
SR Servicio Nacional de Aprendizaje Fecha: Martes 30
/\‘- de Julio de 2007

' A’CTA N 17 Versién: 1
g'sggmi,ge; REUNION COMITE DEL SISTEMA DE GESTION
eééli’c‘iad 2 DE LA CALIDAD Pagina 1 de 2

FECHA: Martes 30 de Julio de 2007.
HORA: 02:00 de la Tarde.

LUGAR: Aula segundo Piso Biblioteca.
PARTICIPANTES:

Dr. Orlando Ariza Ariza, Subdirector Centro de Formacién

Srta. Nelsy Reyes, Técnico Centro de formacion

Ing. Claudia Censuelo Pardo Torres, Técnico Centro de formacion
Ing. Nidia Consuelo Hernandez, Técnico Centro de formacion

Ing. Herika Bibiana Ariza, Profesicnal Centro de formacion

Ing. Juan Carlos Hernandez Vega, Profesional Centro de formacion
Srta. Nohora Stella Duarte, Técnico Centro de Formacion.

Sr. Francisco Quiroga, Gestion Académica de Centros.

Sr. Juan Ernesto Duarte, Supervisor de Contratistas.

Srta. Diana Patricia Hoyos A, Auxiliar Gestién de la Calidad.

ORDEN DEL DIA:

1. Saludo del Subdirector de Centro, Doctor Orlando Ariza Ariza,
2. Verificacion de la asistencia de los citados a reunién
3. Sensibilizacion scbre el Sistema de Gestion de la Calidad.
» Mision, Vision, Politicas de Calidad, Objetivos de Calidad, Mapa de Procesos,
Descripcién de los Procesos.
+ Conceptualizacion del Sistema de Gestién de la Calidad.
4. Proposiciones y varios.

DESARROLLO DE LA REUNION:

Una vez congregadas las personas citadas a la reunion ordinaria del Comité de Gestion de Calidad
del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente se da inicio por parte del Doctor Orlando Ariza
Ariza Subdirector del Centro, posteriormente el Coerdinador del Comité de Calidad da lectura al
orden del dia y se procede asi a la verificacién del quérum.

De acuerdo al orden del dfa, el coordinador del Comité de Gestion de La Calidad del centro dio
lectura al acta anterior siendo aprobada a conformidad por parte de los miembros de! comité de
Calidad.

El Ingeniero Juan Carlos Hernandez expone la importancia que encierra el proceso de Sistema de
Gestion de Calidad para alcanzar los programas de Formacion profesional con mayor eficiencia y
eficacia en el desarrollo de cada uno de los procesos.

Posteriormente Diana Patricia Hoyos en su funcién de auxiliar del Comité de Calidad, efectué una
presentacion sobre la: Misién, Vision, Politicas de Calidad, Objetivos de Calidad, Mapa de
Procesos, Descripcion de los Procesos y alguna conceptualizacion de! Sistema de Gestidn de la
Calidad del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente, con el fin de sensibilizar a cada uno de
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los responsables de los procesos y de esta manera dinamizar mas el Sistema de Gestion de la
Calidad y la implementacion de | Norma 1SO 9001 :2000.

Se entrega a cada uno de los responsabl
Calidad en la cual se archivaran algunos

procesos en la implementacion del Sistema de gestion de la Calidad.

Siendo las 10:15 a.m. se da por terminada la reunién, en constancia firman:

es de los procesos del Centro la carpeta de Gestidn dela
documentos y registros necesarios para cada uno de los

ASISTENTES

Nombres y Apellidos :

Cargo y dependencia:

Orlando Ariza Ariza

Subdirector de Centro

Nelsy Reyes Olaya Técnico - Presupuesto 2 =
" Técnico - Coordinadora 4 .
Claudia Consuelo Pardo Torres Administrativa . “ N%
7 >1
Nidia Consuelo Hernandez Cepeda | Técnico - Aimacén y Compras

Herika Bibiana Ariza Gonzalez

Profesional -
Corporativas y Bienestar

Relaciones

Juan Carlos Hermandez Vega

Profesional vy
Académica.

Coordinacion

Francisco Quiroga

Gestion Académica de Centros.

Juan Ernesto Duarte.

Supervisor de Contratistas.

Diana Patricia Hoyos A.

Aucxiliar de Calidad.

£
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FECHA: Miércoles 31 Oct. de 2007.
HORA: 07:00 de la Mafana
LUGAR: Oficina de la Subdireccién de Centro

PARTICIPANTES:

Dr. Orlando Ariza Ariza, Subdirector Centro de Formacién

Srta. Nelsy Reyes, Técnico Centro de formacion

Ing. Claudia Consuelo Pardo Torres, Técnico Centro de formacién
Ing. Nidia Consuelo Hernéndez, Técnico Centro de formacion

Ing. Herika Bibiana Ariza, Profesional Centro de formacion

Ing. Juan Carlos Hernandez Vega, Profesional Centro de formacion
Srta. Nohora Stella Duarte, Técnico Centro de Formacion.

Sr. Francisco Quiroga, Gestion Académica de Centros.

Sr. Juan Ernesto Duarte, Supervisor de Contratistas.

Srta. Diana Patricia Hoyos A, Auxiliar Gestion de la Calidad.

ORDEN DEL DIA:

Saludo del Subdirector de Centro, Doctor Orlando Ariza Ariza,

Verificacion de la asistencia de los citados a reunién

Lectura del acta anterior para aprobacion.

Analisis y compromisos acordados para el Proceso de Identificacion de Necesidades y
Planeacion Operativa.

5. Proposiciones y varios.

SN

DESARROLLO DE LA REUNION:

Una vez congregadas las personas citadas a la reunién ordinaria del Comité de Gestion de Calidad
del Centro de Gestién Agroempresarial del Oriente se da inicio por parte del Doctor Orlando Ariza
Ariza Subdirector del Centro, posteriormente el Coordinador del Comité de Calidad da lectura al
orden del dia y se procede asi a la verificacion del quérum.

De acuerdo al orden del dia, el coordinador del Comité de Gestion de La Calidad del centro dio
lectura al acta anterior siendo aprobada a conformidad por parte de los miembros del comité de
Calidad.

El Doctor Orlando Ariza da a conocer el modelo de Acta para analizar las fuentes de Informacion
del Entorno, se modifica el acta incluyendo algunas Fuentes y Documentos de informacién, de igual
manera el Doctor Orlando Ariza anuncia que el acta se modificard a medida que se estudien los
lineamentos del Plan Operativo Anual (POA).

Diana Hoyos propone que es importante sistematizar las Fuentes de Informacion para realizar el
respectivo andlisis, para realizar ésta labor participaran los funcionarios de los procesos
(Contratacion, Servicio al cliente y Relaciones Corporativas, Coordinacion academica, Gestion y
alistamiento para la FPI). Se propone realizar la reunion el dia martes 06 de noviembre en las horas
de la mafana.
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Ademas Diana Hoyos anuncia que esta organizando y coordinando el proceso de diligenciamiento
de Encuestas de satisfaccion al Cliente y el Requerimiento de Necesidades de Formacién en los
principales municipios de Velez, Barbosa y Puente Nacional. De igual manera manifiesta que
posteriormente realizara la tabulacién de informacion para entregarselo a la funcionaria del proceso
Servicio al cliente y relacionamiento corporativo, para su respectivo andlisis.

De igual manera se manifiesta aplicar las encuestas a los municipios de Cimitarra, Landazuri,
Florian y la paz, con el propésito de lograr mayor cobertura en las necesidades de Formacion
profesional.

Finalmente se programa para el dia 6 de Noviembre la participacion en la conferencia informativa
sobre los Lineamientos del POA Nacional, en la Oficina del subdirector de Centro.

Siendo las 9:45 a.m. se da por terminada la reunién, en constancia firman:

ASISTENTES

Nombres y Apellidos : Cargo y dependencia:
Orlando Ariza Ariza Subdirector de Centro
Nelsy Reyes Olaya Técnico - Presupuesto

Técnico - Coordinadora

Claudia Consuelo Pardo Torres Administrativa

Nidia Consuelo Hernandez Cepeda | Técnico - Almacén y Compras

: - ; Profesional - Relaciones i
Herika Bibiana Ariza Gonzalez Corporativas y Bienestar
Juan Carlos Hernandez Vega Profe§|0pal y Coardinaeion
Académica.

Francisco Quiroga Gestion Académica de Centros.

Juan Ernesto Duarte. Supervisor de Contratistas.

Diana Patricia Hoyos A. Auxiliar de Calidad.
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FECHA: Martes 13 Nov. de 2007.

HORA: 07:00 de la Maiana

LUGAR: Oficina de la Subdireccién de Centro
PARTICIPANTES:

Dr. Orlando Ariza Arfza, Subdirector Centro de Formacion

Sria. Nelsy Reyes, Técnico Centro de formacion

Ing. Claudia Consuelo Pardo Torres, Técnico Centro de formacién
Ing. Nidia Consuelo Hernandez, Técnico Centro de formacion

Ing. Herika Bibiana Ariza, Profesional Centro de formacidn

Ing. Juan Carles Hernandez Vega, Profesional Centro de formacion
Srta. Nohora Stella Duarte, Técnico Centro de Formacion.

Sr. Francisco Quiroga, Gestién Académica de Centros.

Sr. Juan Ernesto Duarte, Supervisor de Contratistas.

Srta. Diana Patricia Hoyos A, Auxiliar Gestién de la Calidad.

ORDEN DEL DIA:

Saludo del Subdirector de Centro, Doctor Orlando Ariza Ariza,
Verificacion de la asistencia de los citados a reunion

Lectura del acta anterior para aprobacién.

Seguimiento a lineamientos del POA.

Andlisis de compromisos acordados para el Proceso de Contratacién
Proposiciones y varios.

OMAWLNS

DESARROLLO DE LA REUNION:;

Una vez congregadas las personas citadas a la reunién ordinaria del Comité de Gestitn de Calidad
del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente se da inicio por parte del Doctor Orlando Ariza
Ariza Subdirector del Centro, posteriormente el Coordinador del Comité de Calidad da lectura al
orden del dia y se procede asi a la verificacidn del quérum.

De acuerdo al orden del dia, el coordinador del Comité de Gestion de La Calidad del centro dio
lectura al acta anterior siendo aprobada a conformidad por parte de los miembros del comité de
Calidad.

El Ingeniero Juan Carlos Hernandez manifiesta la falta Infraestructura fisica requerida en algunas
Instituciones para la Integracion con la media técnica SENA- MEN.

Se define la formacién que se ejecutara para el primer y segundo Trimestre del afio 2008,
aclarando que la mayoria de Formacion se Enfocara en el Sector Agropecuario, Sector Primario de
acuerdo con la mision del Centro. Juan Ernesto informa que el Centro atendera los cursos de
Técnico Profesional en Riego, Tecnodlogo en Produccidon Pecuaria, Técnico en construccion de
estructuras en Concreto, Operario en Armado de Estructuras en Guadua, Tecnélogo en Produccion
Agricola. Técnico en Modelaria Industrial.
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Siendo las 9:45 a.m. se da por terminada la reunién, en constancia firman:

ASISTENTES

Nombres y Apellidos :

Cargo y dependencia:

Orlando Ariza Ariza

Subdirector de Centro

Nelsy Reyes Olaya

Técnico - Presupuesto

Claudia Consuelo Pardo Torres

Técnico -
Administrativa

Coordinadora

Nidia Consuelo Hernandez Cepeda

Técnico - Almacén y Compras

Herika Bibiana Ariza Gonzalez

Profesional -
Corporativas y Bienestar

Relaciones

Juan Carlos Hernandez Vega

Profesional vy
Académica.

Coordinacion

; : Gestion Académica de Centros. — ]}
Francisco Quiroga 477 .
- \W-7777 7
Juan Ernesto Duarte. Supervisor de Contratistas. //““" ; —

Diana Patricia Hoyos A.

Auxiliar de Calidad.
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FECHA: Martes 20 Nov. de 2007.
HORA: 07:00 de la Mafiana
LUGAR: Oficina de la Subdireccion de Centro

PARTICIPANTES:

Dr. Orlando Ariza Ariza, Subdirector Centro de Formacion

Srta. Nelsy Reyes, Técnico Centro de formacion

Ing. Claudia Consuelo Pardo Torres, Técnico Centro de formacion
Ing. Nidia Consuelo Hernandez, Técnico Centro de formacién

Ing. Herika Bibiana Ariza, Profesional Centro de formacion

Ing. Juan Carlos Hernandez Vega, Profesional Centro de formacion
Srta. Nohora Stella Duarte, Técnico Centro de Formacion.

Sr. Francisco Quiroga, Gestion Académica de Centros.

Sr. Juan Ernesto Duarte, Supervisor de Contratistas.

Srta. Diana Patricia Hoyos A, Auxiliar Gestion de la Calidad.

ORDEN DEL DIA:

Saludo del Subdirector de Centro, Doctor Orlando Ariza Ariza,

Verificacion de la asistencia de los citados a reunion

Lectura del acta anterior para aprobacion.

Seguimiento a lineamientos del POA.

Anadlisis de compromisos acordados para el Proceso de Servicio al Cliente vy
Relacionamiento Corporativo.

6. Proposiciones y varios.

SUE T e

DESARROLLO DE LA REUNION:

Una vez congregadas las personas citadas a la reunion ordinaria del Comité de Gestion de Calidad
del Centro de Gestién Agroempresarial del Oriente se da inicio por parte del Doctor Orlando Ariza
Ariza Subdirector del Centro, posteriormente el Coordinador del Comité de Calidad da lectura al
orden del dia y se procede asl a la verificacion del quérum.

De acuerdo al orden del dia, el coordinador del Comité de Gestion de La Calidad del centro dio
lectura al acta anterior siendo aprobada a conformidad por parte de los miembros del comité de
Calidad.

El Doctor Orlando Ariza anuncia la reunion programada para las 4:00pm con el Objeto de
establecer el Formato de analisis del POA del Centro.

Herika Ariza manifiesta que para 13 cursos incluidos en el convenio SENA - PONAL se debe
analizar la pertinencia para ser ejecutados.

Juan Carlos Hernandez aclara que es importante programar para el segundo trimestre del 2008 los

cursos de Técnico Agricola, Técnico en Riego, de igual manera atender un curso de redes con la
electrificadora de Santander. Asi mismo anuncia que es importante verificar el Plan financiero 2008
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para verificar el presupuesto asignado a cada uno de los items de manera que se logre analizar el
porcentaje de cumplimiento para cada item.

Herika Ariza propone formular una estrategia para ofertar de manera atractiva los cursos en
Técnico en Riego y Técnico Agricola, con el fin de promover su desarrollo en la Regién, expone el
ejemplo de solicitar sistemas de financiacién al Banco Agrario para que los clientes adquieran
Sistemas de Riego y de ésta forma éstos programas generen impacto social y econémico entre los
productores y cultivadores de la region.

El Ingeniero Juan Carlos propone que es pertinente incluir los Servicios Tecnoldgicos atendidos por
el Centro en la Reunién de Alcaldes electos para el préximo afio.

Nidia Hernandez anuncia incluir en el plan de compras lo que esta pendiente en cuanto a
materiales y recursos en las oficinas administrativas del Centro.

En vista de los compromisos analizados con respecto al registro de empresas aportantes de la
region la Ingeniera Herika Ariza comunica que hasta el momento existen 2 empresas grandes
aportantes. El Doctor Orlando manifiesta a la Ingeniera Herika Ariza que es importante revisar el
consolidado de las empresas de la region.

Diana Hoyos manifiesta que es importante convocar a una reunién para revisar los requisitos
relacionades con el producto, el Doctor Orlando propone que los participantes deben ser Juan
Ernesto Duarte, Juan Carlos Hernandez, Herika Ariza, Nelly Quiroga y Yamile Mufioz, ademas que
en la misma reunion se revisen los requisitos del Producto y Servicio al Cliente..

La ingeniera Herika Ariza manifiesta que la Instructora de Gestion Contable Sandra Loépez elaboro
un Informe del Seguimiento realizado a las aprendices de la etapa practica de algunas empresas de
la regién, con el fin de evaluar su desempefioc dentro de las empresas. Asi mismo pronuncia que es
pertinente realizar el seguimiento de la Regional Norte de Santander a algunas de las aprendices
que realizan actualmente la etapa practica en este departamento del pais.

Diana Hoyos manifiesta a la Ingeniera Herika que es indispensable para la ejecucion optima del
proceso, convocar a una reunion programada con el fin de Analizar el nivel de satisfaccion del
Servicio al Cliente, asi mismo se acordé realizar la evaluacion y el andlisis de Servicio al Cliente.

Claudia Pardo aporta que es importante verificar y gestionar la actualizacién de los Instructores del
Centro, en las diferentes areas de Formacion, sé propone que un instructor especializado de la
misma disefie un plan de capacitacién con el fin de ser retroalimentado con los demas instructores
del area.

Siendo las 9:45 a.m. se da por terminada la reunién, en constancia firman:

ASISTENTES

Nombres y Apellidos : Cargo y dependencia: Eis{na P

Orlando Ariza Ariza Subdirector de Centro " \\ ‘J\\\’ 2

Nelsy Reyes Olaya Técnico — Presupuesto - =
. Técnico - Coordinadora .

Claudia Consuelo Pardo Torres Administrativa

=N

193




SE?\IA
N

Sistema de
Gestion de la
Calidad

Servicio Nacional de Aprendizaje

ACTA No. 20

REUNION COMITE DEL SISTEMA DE GESTION

DE LA CALIDAD

Fecha: Martes 20
Nov. 2007

Versién: 1

Pagina 3de 3

Nidia Consuelo Hernandez Cepeda

Técnico - Almacén y Compras

Herika Bibiana Ariza Gonzalez

Profesional - Relaciones

Corporativas y Bienestar

Juan Carlos Hernandez Vega

Profesional y Coordinacién
Académica.

Francisco Quiroga

Gestion Académica de Centros.

Juan Ernesto Duarte.

Supervisor de Contratistas.

Diana Patricia Hoyos A.

Auxiliar de Calidad.
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FECHA: Martes 27 Noviembre de 2007.
HORA: 07:00 de la Mafiana

LUGAR: Oficina de la Subdireccion de Centro
PARTICIPANTES:

Dr. Orlando Ariza Ariza, Subdirector Centro de Formacion

Srta. Nelsy Reyes, Técnico Centro de formacién

Ing. Claudia Consuelo Pardo Torres, Técnico Centro de formacion
Ing. Nidia Consuelo Hernandez, Técnico Centro de formacién

Ing. Herika Bibiana Ariza, Profesional Centro de formacion

Ing. Juan Carlos Hernandez Vega, Profesional Centro de formacion
Srta. Nohora Steila Duarte, Técnico Centro de Formacion.

Sr. Francisco Quiroga, Gestion Académica de Centros,

Sr. Juan Ernesto Duarte, Supervisor de Contratistas.

Srta. Diana Patricia Hoyos A, Auxiliar Gestién de la Calidad.

ORDEN DEL DIA:

Saludo del Subdirector de Centro, Doctor Orlando Ariza Ariza,

Verificacién de la asistencia de los citados a reunion

Lectura del acta anterior para aprobacion.

Andlisis de compromisos acordados para el Proceso Gestion de la Infraestructura F isica,
Magquinaria y Equipo.

5. Proposiciones y varios.

BWN

DESARROLLO DE LA REUNION:

Una vez congregadas las personas citadas a la reunion ordinaria del Comité de Gestion de Calidad
del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente se da inicio por parte del Doctor Orlando Ariza
Ariza Subdirector del Centro, posteriormente el Coordinador del Comité de Calidad da lectura al
orden del dia y se procede asi a la verificacién del quérum.,

De acuerdo al orden del dia, el coordinador del Comité de Gestion de La Calidad del centro dio
lectura al acta anterior siendo aprobada a conformidad por parte de los miembros del comité de
Calidad.

Diana Hoyos socializa los compromisos acordados con la Ingeniera Nidia Hernandez responsable
del proceso, evidenciando que:

1. La ingeniera Nidia Hernandez solicité la adecuacion Fisica para el almacenamiento de
algunos elementos, asi mismo manifiesta que solicito los instructivos para almacenamiento
y proteccion de elementos.

2. Asi mismo la Ingeniera Nidia Hernandez solicita al Responsable del Proceso de Gestign y
Alistamiento para la FPI Juan Eresto ser mas oportuno y especifico en la descripcion de
los elementos requeridos al momento de transitarle la solicitud de materiales de Formacion
de la FPI.

195




o
SENA

N

Servicio Nacional de Aprendizaje

Fecha: Martes 27

Nov. 2007
. ) ACTA No. 21 Version: 1
g'smad g‘?a REUNION COMITE DEL SISTEMA DE GESTION
ega" b DE LA CALIDAD Pégina 2 de 2

3. Se gestiond la compra de 2 (dos) marcadores durables industriales para sefialar algunos
elementos devolutivos del Centro.

4. Se elaboro el Plan de mantenimiento de edificios y vehiculos pero queda pendiente la
programacién de actividades para la ejecucion y desarrollo del mismo.

5. Diana Hoyos indica a la Ingeniera Nidia Hernandez que es indispensable realizar la
verificacion de inventarios a los cuentadantes del Centro para realizar el estado, control y
mantenimiento respectivo de la maquinaria y equipos.

6. Nidia Hernandez informa a la Funcionaria Nohora Estella Duarte que es Gtil manejar el
software para el préstamo de elementos y maquinaria del Centro.

Siendo las 9:45 a.m. se da por terminada la reunidn, en constancia firman:

ASISTENTES

Nombres y Apellidos :

Cargo y dependencia:

Orlando Ariza Ariza

Subdirector de Centro

Nelsy Reyes Olaya

Técnico — Presupuesto

Claudia Consuelo Pardo Torres

Técnico - Coordinadora

Administrativa P
Nidia Consuelo Hernandez Cepeda | Técnico - Almacén y Compras i :
) . . . Profesional - Relaciones ™
Herika Bibiana Ariza Gonzalez Corporativas y Bienestar N
Profesional  y Coordinacio, '/
Juan Carlos Hernandez Vega Académica. 7 /

Francisco Quiroga

Gestion Académica de Centros.

Juan Ernesto Duarte.

Supervisor de Contratistas.

Diana Patricia Hoyos A.

Auxiliar de Calidad.
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HORA: 7:00 de la Mafana
LUGAR: Oficina de la Subdireccién de Centro
PARTICIPANTES:

Dr. Orlando Ariza Ariza, Subdirector Centro de Formacion

Srta. Nelsy Reyes, Técnico Centro de formacion

Ing. Claudia Consuelo Pardo Torres, Técnico Centro de formacion
Ing. Nidia Consuelo Hernandez, Técnico Centro de formacion

Ing. Herika Bibiana Ariza, Profesional Centro de formacion

Ing. Juan Carlos Hernandez Vega, Profesional Centro de formacion
Sr. Juan Ernesto Duarte, Supervisor de Contratistas.

Srta. Diana Patricia Hoyos A, Auxiliar Gestion de la Calidad.

ORDEN DEL DIA:

Saludo del Subdirector de Centro, Doctor Orlando Ariza Ariza,

Verificacion de la asistencia de los citados a reunién

Lectura del acta anterior para aprobacion.

Definicion de la Misién, Vision, Organigrama y Politica de Calidad del Centro.
Proposiciones y varios

R

DESARROLLO DE LA REUNION:

Una vez congregadas las personas citadas a la reunion ordinaria del Comité de Gestién de Calidad
del Centro Multisectorial de Vélez, se da inicio por parte del Doctor Orlando Ariza Ariza Subdirector
del Centro, posteriormente el Coordinador del Comité de Calidad da lectura al orden del dia y se
procede asi a la verificacién del quérum.

De acuerdo al orden del dia, se de lectura al acta anterior siendo aprobada a conformidad por parte
de los miembros del comité de Calidad.

Luego de analizar las diferentes propuestas para la mision, vision y organigrama del Centro de
Formacién se tomaron en consenso las siguientes determinaciones:

Se adopt6 la Mision del Centro de Formacién, descrita a continuacion:

“El Centro Multisectorial de Atencion a la Provincia de Veléz, del SENA, esta encargado de cumplir
la funcion que corresponde al Estado de invertir en el desarrollo social y técnico de los trabajadores
colombianos, ofreciendo y ejecutande la Formacion Profesional Integral, para la incorporacion y el
desarrollo de las personas en actividades productivas que con tribuyan al desarrollo social,
economico y tecnologico del Pais”.

En lo referente a al Vision del Centro se adopto la descrita a continuacion:

197



[ ]
=R Servicio Nacional de Aprendizaje Fecha: Martes 04
N Dic. 2007
i . A'CTA No. 22 Version: 1
ngzzi':‘;gﬁa REUNION COMITE DEL SISTEMA DE GESTION ‘
Calidad DE LA CALIDAD Pagina 2 de 3

“El actuar organizacional dentro de los principios y los valores permitira a la Institucién construir su
deber ser dentro de su orientacién misional. Por ello el SENA deberé liderar, asegurar, medir y
consolidar la funcion misional de la Entidad. El Centro Multisectorial de Atencion a al Provincia de
Velez, del SENA sera una organizacién de conocimiento para todos los comlombianos con una
vocacién global, comprometida en la Formacién Profesional Integral de los Trabajadores,
promotora y facilitadota de la innovacion y el desarrollo tecnolégico y de una cultura de
emprendimiento, como el camino para mejorar la calidad de vida y la equidad frente a la igualdad
de oportunidades, base de la Paz y el Crecimiento nacional”

En cuanto al Organigrama queda definido seguin se muestra a continuacion:

SUBDIRECTOR DEL

COMITE DE CALIDAD COMITE TECNICO

CENTRO
\ S A
COORDINACICGN COORDINACION DE
ADMINISTRATIVA Y FORMACION INTEGRAL Y
FINANCIERA GESTION EDUCATIVA
GESTION ACADEMICA DE
» PRESUPUESTOQ > plaands
ALMACEN, INVENTARIO Y ,  BIENESTARDELOS

MANTENIMIENTO APRENDICEZ

i EVALUACION Y
> CONTRATACION > CERTIFICACION DE
COMPETENCIAS LABORALES

: SUPERVISION
> s ¥ CONTRATISTAS
» GESTION DOCUMENTAL > INSTRUCTORES
»  TALENTO HUMANG ‘»  CONTRATISTAS

» PROMOCION Y RELACIONES !
CORPORATIVAS

La Politica de Calidad del Centro Multisectorial de Vélez, quedd definida de la siguiente manera:

“El Centro Multisectorial de Atencién a la Provincia de Vélez se compromete a mejorar
continuamente su procesos para garantizar La Calidad, Pertinencia y Oportunidad de las acciones
de Formacion Profesional Integral con el proposito de satisfacer de manera permanente las
necesidades de los sectores primario y extractivo, industrial y del comercio y servicios, contando
con un recurso humano competente y competitivo”.

La coordinadora del grupo de apoyo administrativo sugiere la publicacion en cartelera de todos los

documentos adoptados en la presente reunion, con la finalidad de empezar a difundir cada uno de
los conceptos aqui expresados.
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Siendo las 9:45 a.m. se da por terminada la reunién, en constancia firman:

ASISTENTES

Nombres y Apellidos :

Cargo y dependencia:

Orlando Ariza Ariza

Subdirector de Centro

Nelsy Reyes Olaya

Técnico — Presupuesto

Claudia Consuelo Pardo Torres

Técnico -
Administrativa

Coordinadora

Nidia Consuelo Hernandez Cepeda

Técnico - Almacén y Compras

Herika Bibiana Ariza Gonzélez

Profesional -
Corporativas y Bienestar

£
Relaciones |

Juan Carlos Hernandez Vega

Profesional vy
Académica.

Coordinaciér{

Francisco Quiroga

Gestion Académica de Centros.

Juan Ernesto Duarte.

Supervisor de Contratistas.

Diana Patricia Hoyos A.

Auxiliar de Calidad.
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FECHA: Lunes 11 Dic. de 2007.
HORA: 07:00 de la Manana
LUGAR: Oficina de la Subdireccién de Centro

PARTICIPANTES:

Dr. Orlando Ariza Ariza, Subdirector Centro de Formacion

Srta. Nelsy Reyes, Técnico Centro de formacion

Ing. Claudia Consuelo Pardo Torres, Técnico Centro de formacion
Ing. Nidia Consuelo Hernandez, Técnico Centro de formacion

Ing. Herika Bibiana Ariza, Profesional Centro de formacién

Ing. Juan Carlos Hernandez Vega, Profesional Centro de formacion
Srta. Nohora Stella Duarte, Técnico Centro de Formacion.

Sr. Francisco Quiroga, Gestién Académica de Centros.

Sr. Juan Ernesto Duarte, Supervisor de Contratistas.

Srta. Diana Patricia Hoyos A, Auxiliar Gestién de la Calidad.

ORDEN DEL DIA:

Saludo del Subdirector de Centro, Doctor Orlando Ariza Ariza,
Verificacién de la asistencia de los citados a reunion

Lectura del acta anterior para aprobacién.

Rendir informe Compromisos Cumplidos.

Analizar Proceso Administracion Presupuestal.

Proposiciones y varios.

OB WN

DESARROLLO DE LA REUNION:

Una vez congregadas las personas citadas a la reunion ordinaria del Comité de Gestion de Calidad
del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente se da inicio por parte del Doctor Orlando Ariza
Ariza Subdirector del Centro, posteriormente el Coordinador del Comité de Calidad da lectura al
orden del dia y se procede asi a la verificacion del quérum.

De acuerdo al orden del dia, se de iectura al acta anterior siendo aprobada a conformidad por parte
de los miembros del comité de Calidad.

EI Dr. Orlando Ariza manifiesta que se estan desarrollando las actividades pertinentes a los cursos
de formacién que se van a impartir para el afic 2008, resaltando que por la actividad
Agroempresarial del Centro se dara prioridad a programas relacionadas con el agro tal como se
habla dadc a conocer los cursos de Técnico Agricola y Técnico de Riego que se impartiran en el
invernadero que se esta instalando en el municipio de Guavata.

Juan Carlos Hernandez informa al Dr. Orlando Ariza sobre las actividades realizadas en el

invernadero por parte de los aprendices del curso de Mamposteria para adecuar las instalaciones
fisicas del invernadero.
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Posteriormente, se revisan los compromisos pactados por parte de la responsable del Proceso de
Administracion Presupuestal y se llegan a las siguientes conclusiones:

« Se deben actualizar y generar los repories de Ejecucion Presupuestal semanalmente 0
periédicamente segun el servicio lo requiera, de manera que se lleve mayor control sobre
el presupuesto disponible a la fecha.

« Se debe actualizar a la fecha el registro por todo concepto mensualmente.

« Laresponsable del proceso Ing. Claudia Consuelo Pardo anuncia que los cheques han sido
retirados del proceso de Administracién Presupuestal e informa que se utilizaran en un
caso extraordinario.

El Dr. Orlando Ariza solicita a la Ing. Claudia Pardo la Ejecucién presupuestal del afio 2007 y revisa
el presupuesto ejecutado y el disponible para los posibles arreglos que se tengan que realizar en el
centro en cuanto a Infraestructura Fisica, Maquinaria y Equipos.

Asimismo, Diana Hoyos pronuncia a la Funcionaria Claudia Consuelo Pardo que se debe disefiar o
solicitar a la Direccién Regional la hoja de ruta con Fao 492210010606 y el Registro Presupuestal
Semanal a Cuentas por Pagar.

De igual manera, el Ingeniero Juan Carlos Hernandez pronuncia que el proceso de Administracién
presupuestal es un proceso que se lieva practicamente organizado y al dia debido a los continuos
reportes que se deben entregar a la Regional Santander.

Mauricio Diaz informa al comité que esta desarroliando la politica Ambiental del Centro y anuncia
que se debe tener mayor organizacion de las oficinas del Centro en cuanto a los escritorios y
adecuacion de los espacios, por otro lado afirma que es indispensable para el centro concientizar a
los funcionarios y aprendices sobre la importancia de reciclar para dar un mejor manejo a las
basuras del centro. Afirma que pasard durante la semana por las oficinas para observar la
organizacion y el orden de las mismas.

Por ofra parte la Ingeniera Herika Ariza informa que del 16 al 24 de Diciembre se realizaran las
novenas de navidad en el pesebre ubicado en la institucion e invita a los funcionarios del Centro a
hacer parte de esta actividad de integracién con la comunidad velefia.

Siendo las 9:45 a.m. se da por terminada la reunidn, en_constancia firman:

ASISTENTES
Nombres y Apellidos : Cargo y dependencia: a:
Ortando Ariza Ariza Subdirector de Centro [ D Lﬂ"\é&
E (9]
Nelsy Reyes Olaya Técnico — Presupuesto
: Técnico - Coordinadora -
Claudia Consuelo Pardo Torres Administrativa v
g
Nidia Consuelo Hernandez Cepeda | Técnico - Aimacén y Compras ) ﬁ”
£
I . Profesional - Relaciones o
Herika Bibiana Ariza Gonzalez Corporaiivas y Bienestar / ’/, .
Profesional vy Coordinacion |/
Juan Carlos Hernandez Vega Académica. ( S
Francisco Quiroga Gestién Académica de Centros. /
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Juan Ernesto Duarte.

Supervisor de Contratistas.

Diana Patricia Hoyos A,

Auxiliar de Calidad.
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FECHA: Lunes 18 Dic. de 2007.
HORA: 07:30 de la Mafana
LUGAR: Segundo Piso Biblioteca Centro.

PARTICIPANTES:

Dr. Orlando Ariza Ariza, Subdirector Centro de Formacion

Srta. Nelsy Reyes, Técnico Centro de formacion

Ing. Claudia Consuelc Pardo Torres, Técnico Centro de formacién
Ing. Nidia Consuelo Hernandez, Técnico Centro de formacién

Ing. Herika Bibiana Ariza, Profesional Centro de formacion

Ing. Juan Carlos Hernandez Vega, Profesional Centro de formacion
Srta. Nohora Stella Duarte, Técnico Centro de Formacion.

Sr. Francisco Quiroga, Gestion Académica de Centros.

Sr. Juan Ernesto Duarte, Supervisor de Contratistas.

Srta. Diana Patricia Hoyos A, Auxiliar Gestion de la Calidad.

Sr. Mauricio Diaz, Técnico responsable de Gestion Ambiental.

ORDEN DEL DIA:

Saludo del Subdirector de Centro, Doctor Orlando Ariza Ariza,
Verificacion de la asistencia de los citados a reunién

Lectura del acta anterior para aprobacién.

Exposicion de Manejo de desechos en el Centro y el manejo ambiental.
Analizar Proceso Gestién del Talento Humano.

Proposiciones y varios.

oOmhwn

DESARROLLO DE LA REUNION:

Una vez congregadas las personas citadas a la reunion ordinaria del Comité de Gestion de Calidad
del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente se da inicio por parte del Doctor Orlando Ariza
Ariza Subdirector del Centro, posteriormente el Coordinador del Comité de Calidad da lectura al
orden del dia y se procede asf a la verificacién del quérum.

De acuerdo al orden del dia, se de lectura al acta anterior siendo aprobada a conformidad por parte
de los miembros del comité de Calidad.

Mauricio Diaz, realiza una presentacion sobre el manejo ambiental de las basuras y manifiesta la
importancia de reciclar de acuerdo a las normas o estandares ambientales establecidos, explica
sobre la utilizacion de los colores de las canecas y depoésitos de residuos organicos € inorganicos.
Asimismo anuncia que es importante el ahorro de agua en los bafios de la institucién recalcando
que es importante mantener los bafios ordenados y limpios; por otro lado manifiesta que en el bafio
de los aprendices hay una fuga de agua en el tanque lo que impide muchas veces que el agua
llegue a los bafios del area administrativa, por esta razén informa que hablara con el instructor
Belisario Monsalve para realizar la respectiva reparacion.

Posteriormente, Diana Hoyos junto a la responsable del proceso de Administracion Presupuestal
revisan los compromisos acordados en el proceso evidenciando 10 siguientes resultados:
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e Se deben revisar los requisitos legales y reglamentarios del proceso evidenciado en la
caracterizacion del mismo para contar con las normas requeridas para garantizar el optimo
funcionamiento del proceso. La responsable del proceso informa que solicitara a el area
encargada de la gestion del talento humano en la regional le permita tener acceso a esta
normatividad o en su defecto solicitar colaboracién a la direccién general para conseguir la
normatividad en el menor tiempo posible.

+ Diana Hoyos afirma que para el optimo desarrollo del proceso de Gestién del Talento
Humano es indispensable contar con el perfil requerido para cada unc de los contratistas
en las diferentes areas, ademas informa que esta parte es util en el proceso de contratacion
para verificar si el contratista cumple con los requerimientos del cargo especificados.

e Se anuncia que es importante contar con un programa de capacitaciones para el afio
siguiente (2008) y que a partir de este se debe desarrollar una actividad de socializacion a
los demas funcionarios del centro y de esta manera se logre realizar la transferencia de
conocimientos adquiridos dejando la evidencia en acta de la respectiva socializacion.

Diana Hoyos, afirma que es importante realizar la evaluacion respectiva a los contratistas del centro
para evidenciar su desempefio en las actividades programadas y ejecutadas, debido a que es una
herramienta que permite la trazabilidad del proceso de Talento Humano, ademas de proporcionar
evidencia sobre la calidad de personal con la que cuenta el Centro.

La ingeniera Claudia Pardo informa que para el afio 2008 se encontrara disponible el Plan
Ambiental, el Plan de Salud Ocupacional y el Plan de Higiene y Seguridad Industrial del Centro,
realizados en conjunto con el Contratista Mauricio Diaz.

Por ultimo Diana Hoyos informa a la responsable del proceso de Gestién del Talento humano que
es importante contar con el Procedimiento para la Formacion del Talento Humano y el
Procedimiento para la Evaluacion del Talento Humano; e informa a los demas responsables de los
procesos que para el afio siguiente se van a revisar los compromisos pendientes para realizar las
respectivas acciones de mejora.

Siendo las 10;20 a.m. se da por terminada la reunion, en constancia firman:

ASISTENTES
Nombres y Apellidos : Cargo y dependencia: i?ﬂa -
i
Orlando Ariza Ariza Subdirector de Centro i ﬂw] 4 8
Nelsy Reyes Olaya Técnico - Presupuesto - /U
) Técnico - Coordinadora
Claudia Consuele Pardo Torres Administrativa P
Nidia Consuelo Hernandez Cepeda | Técnico - Aimacén y Compras 4
: - . Profesional - Relaciones
Herika Bibiana Ariza Gonzalez Corporativas y Bienestar / /
Profesional  y Coordinacion 7
Juan Carlos Hernandez Vega Pt 4 7
Gestion Académica de Centros. 77 i 57

Francisco Quiroga
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Juan Emesto Duarte.

Supervisor de Contratistas.

W__

Diana Patricia Hoyos A.

Auxiliar de Calidad.

e
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FECHA: Martes 05 Febrero de 2008.
HORA: 07:30 de la Maiiana

LUGAR: Oficina Subdireccion def Centro.
PARTICIPANTES:

Dr. Orlando Ariza Ariza, Subdirector Centro de Formacion

Srta. Nelsy Reyes, Técnico Centro de formacion

Ing. Claudia Consuelo Pardo Torres, Técnico Centro de formacién
Ing. Nidia Consuelo Hernandez, Técnico Centro de formacion

Ing. Herika Bibiana Ariza, Profesional Centro de formacién

Ing. Juan Carlos Hernandez Vega, Profesional Centro de formacion
Srta. Nohora Stella Duarte, Técnico Centro de Formacién.

Sr. Francisco Quiroga, Gestién Académica de Centros.

Sr. Juan Ernesto Duarte, Supervisor de Contratistas.

Srta. Diana Patricia Hoyos A, Auxiliar Gestion de la Calidad.

ORDEN DEL DIA:

Saludo del Subdirector de Centro, Doctor Orlando Ariza Ariza,

Verificacion de la asistencia de los citados a reunién

Lectura del acta anterior para aprobacion.

Balance de los procesos del Centro.

Presentacion de la Agenda de trabajo para empezar el proceso de Certificacion del Centro.
Proposiciones y varios.

OO s L) Ay

DESARROLLOC DE LA REUNION:

Una vez congregadas las personas citadas a la reunién ordinaria del Comité de Gestién de Calidad
del Centro de Gestién Agroempresarial del Oriente, se da inicio por parte del Doctor Orlando Ariza
Ariza Subdirector del Centro, posteriormente el Coordinador del Comité de Calidad da lectura al
orden del dia y se procede asi a la verificacion del quérum.

De acuerdo al orden del dia, se de lectura al acta anterior siendo aprobada a conformidad por parte
de los miembros del comité de Calidad.

El Dr. Orlando Ariza Ariza informa sobre los cursos de Formacion Titulada, Jévenes Rurales y
Formacion Complementaria que se estaran impartiendo para el primer trimestre de 2008, de igual
manera anuncia que el proceso de contratacion se regira segun la nueva ley de contratacion que
sera pronunciada en los préximos dias por la Direccién General del SENA.

De igual manera el Dr. Orlando Ariza informa que para el presente afio, se otorgara el presupuesto
al Centro cada trimestre segun el cumplimiento de las metas propuestas para dicho periodo.

Posteriormente, Diana Hoyos expone el porcentaje de cumplimiento de los compromisos pactados
con los responsables de cada uno los procesos del Centro y comunica que es indispensable que
cada uno de los responsables revise si se esta cumpliendo con el tipo de registros o evidencias que
se deben dejar plasmadas para levantar estas inconsistencias presentes en los procesos.
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De igual manera Juan Carlos Hernandez, manifiesta que cada responsable de los procesos debe
comenzar a revisar la caracterizacion de su proceso para verificar si los requisitcs legales y
reglamentarios se encuentran vigentes o en su defecto si falta adjuntar alguna ley que se esta
implementado con el fin de actualizar las caracterizaciones de los procesos del Centro.

Diana Hoyos, anuncia que se estan realizando los respectivos contactos con la Regional Antioquia
para la participacion de la Dr. Beatriz Helena Ruiz para realizar la auditoria interna al Centro
programada para la semana comprendida entre el 18 al 22 de Febrero del presente afio.

Juan Carlos Hernandez, indica que con esta actividad a realizar se lograra evidenciar algunas
inconsistencias presentes en los procesos para darles tratamiento y posteriormente lograra una
mejora en la eficacia de los mismos.

Diana Hoyos informa al comité de calidad que se tiene lista la agenda de trabajo para ios meses de
Febrero y Marzo para empezar con el proceso de certificacion del Centro y ademas comunica que
se entregara una copia a los responsables de los procesos aclarando que el fin de estas reunicnes
programadas semanalmente es lograr mayor dinamismo al sistema de gestién de la calidad del
Centro.

La ingeniera Herika Ariza propone que es mejor realizar las reuniones de! comité de calidad a las
7:30 am con el fin de lograr mayor puntualidad de los asistentes a la misma.

Siendo ias 10:20 a.m. se da por terminada la reunién, en constancia firman:

ASISTENTES
Nombres y Apeilidos : Cargo y dependencia:
Orlando Ariza Ariza Subdirector de Centro
Nelsy Reyes Olaya Técnico — Presupuesto
. Técnico - Coordinadora
Claudia Consuelo Pardo Torres Administraiiva

Nidia Consuelo Hernandez Cepeda | Técnico - Almacén y Compras /

Herika Bibiana Ariza Gonzalez

7
Profesional - Relacionds ff

Corporativas y Bienestar

Juan Carlos Hernandez Vega Profesional  y Coordinacit a/

Académica.

Francisco Quiroga Gestion Académica de Centros.

Juan Ernesto Duarte. Supervisor de Contratistas.

Diana Patricia Hoyos A. Auxiliar de Calidad.
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FECHA: viernes 8 de febrero de 2008.
HORA: 07:30 de la Mafiana

LUGAR: Oficina de la Subdireccion de Centro
PARTICIPANTES:

Dr. Orlando Ariza Ariza, Subdirector Centro de Formacion

Srta. Nelsy Reyes, Técnico Centro de formacion

Ing. Claudia Consuelo Pardo Torres, Técnico Centro de formacion
Ing. Nidia Consuelo Hernandez, Técnico Centro de formacién

Ing. Herika Bibiana Ariza, Profesional Centro de formacién

Ing. Juan Carlos Hernandez Vega, Profesional Centro de formacion
Srta. Nohora Stella Duarte, Técnico Centro de Formacién.

Sr. Francisco Quiroga, Gestion Académica de Centros.

Sr. Juan Ernesto Duarte, Supervisor de Contratistas.

Srta. Diana Hoyos, Auxiliar Comité de Calidad.

ORDEN DEL DIA:

Saludo del Subdirector de Centro, Doctor Orlando Ariza Ariza,

Verificacion de la asistencia de los citados a reunion

Lectura del acta anterior para aprobacién.

Analisis de compromisos acordados en los Procesos: Gestion y Alistamiento de la FPI y
Ejecucion y Seguimiento de la FPL.

5. Proposiciones y varios.

o

DESARROLLO DE LA REUNION:

Una vez congregadas las personas citadas a la reunion ordinaria del Comité de Gestion de Calidad
del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente se da inicio por parte del Doctor Orlando Ariza
Ariza Subdirector del Centro, posteriormente el Coordinador del Comité de Calidad da lectura al
orden del dia y se procede asi a la verificacién del quérum.

De acuerdo al orden del dia, el coordinador del Comité de Gestion de La Calidad del centro dio
lectura al acta anterior siendo aprobada a conformidad por parte de los miembros del comité de
Calidad.

Diana Hoyos socializa los compromisos acordados con el sefior Francisco Quiroga y Juan Ernesto
Duarte responsables de los procesos, evidenciando que:

1. En la reunion de Instructores es oportuno sensibilizar y entrenar a los instructores para el
correcto diligenciamiento y la organizacion de la Carpeta de Condiciones Controladas.

2. Se debe informar a los Instructores sobre la apropiacion y el diligenciamiento del Formato
de desercién de Aprendices en la Oficina de Registro y Certificacion.

3. Se debe definir los integrantes del comité o grupo de evaluacion para medir el desemperio

de los instructores, con el fin de ser socializadas y analizadas para que posteriormente se
entregue una copia al Instructor y otra al Subdirector del Centro.

208




®
S5 Servicio Nacional de Aprendizaje Fecha: Viernes 8
7/\V de Feb. de 2008

i . ACTA N 26 Version: 1
ostemade | REUNION COMITE DEL SISTEMA DE GESTION '
Calidad DE LA CALIDAD Pagina2de 3

4. Herika Ariza manifiesta que es importante entregar las evaluaciones a los representantes
de los aprendices de cada curso al principio del mismo, para que €l sea el responsable de
recogerlas y enviarlas al Centro, con el fin de realizar el respectivo analisis. Por esta razén
es importante registrar los datos personales del representante para estar en contacto en el
momento de recepcion de las evaluaciones.

5. Diana Hoyos indica a Juan Ernesto Duarte que es importante revisar minuciosamente el
proceso de alistamiento de Materiales requeridos para la Formacion que se va impartir este
afo.

6. Se informa a la Supervisora de Jovenes Rurales Yamile Munoz realizar un consolidado de
materiales (Listado Maestro de Materiales) para entregar a la ingeniera Nidia Hernandez
encargada del proceso de contratacién de materiales del Centro.

7. Diana Hoyos informa que se tiene todo listo para la realizacion de la auditoria interna por
parte de la Dr. Beatriz Helena Ruiz el dia 18 de Febrero de 2008.

8. Nelsy Reyes informa que esta realizando la respectiva ejecucion presupuestal para la visita
de la Dr. Beatriz Helena Ruiz al centro.

9. Herika Ariza propone a Diana Hoyos que es mejor realizar la revision de las
caracterizaciones de los procesos con los responsables de los mismos en cada una de las
oficinas para lograr adelantar algunas actividades pendientes en cada una de las
dependencias del Centro.

10. Se llega a comun acuerdo y se anuncia que Diana Hoyos pasara por las oficinas del centro
para revisar las caracterizaciones con los responsables de los procesos y de esta forma
actualizar los requisitos legales y reglamentarios requeridos ademas de algunos
documentos requeridos para el 6ptimo funcionamiento de los procesos.

11. Diana Hoyos se retine con Juan Ernesto Duarte, Francisco Quiroga, Mauricio Ortiz y Yaneth
Duarte; responsables y asistentes del proceso de Gestion y Alistamiento de la FPI y
Ejecucion y Seguimiento de la FPI respectivamente, para realizar la respectiva revision y
reforma de las caracterizaciones de los procesos.

12. Diana Hoyos revisa los requisitos legales y reglamentarios de los procesos y evidencia que
faltan algunas normas pendientes, Francisco Quiroga pide el favor a Diana Hoyos tramitar
este tipo de reglamentacién con alguna dependencia encargada en la Direccién General del
SENA con el fin de conseguir toda la documentacion requerida.

13. En el proceso de Ejecucion y seguimiento de la FPI se aprecia que faltan algunos acuerdos,
resoluciones y decretos requeridos en el proceso, Juan Ernesto Duarte se compromete
buscar en la Direccion Juridica del SENA con el fin de recopilar esta reglamentacion
pendiente.

14. Diana Hoyos informa que existe una dependencia existente en la Direccion general del
SENA en donde pueden encontrar una guia para el tipo de documentacion o en su defecto
alguna informacién especifica que requieran del proceso, anuncia el nombre de la
Funcionaria Maria Cristina Alvarez y entrega el numero de IP correspondiente al 12461.

Siendo las 10:45 a.m. se da por terminada la reunién, en constancia firman:
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ASISTENTES
Nombres y Apellidos : Cargo y dependencia: fj(ma 2
Orlando Ariza Ariza Subdirector de Centro d ﬂ{ -ﬂ/—,@

M |4

Nelsy Reyes Olaya Técnico ~ Presupuesto - 7 e .
Claudia Consuelo Pardo Torres :mincigt — ) Coordinadora %y -

. . . Profesional - Relaciones 2
Herika Bibiana Ariza Gonzélez Corporativas y Blenestar /
Profesional y Coordinacio g
Juan Carlos Hernandez Vega Académica, P 7
Francisco Quiroga Gestién Académica de Centros. I
Juan Ernesto Duarte. Supervisor de Contratistas. :
i > )

Diana Patricia Hoyos A.

Auxiliar de Calidad.
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FECHA: Jueves 14 de febrero de 2008.
HORA: 07:30 de la Mafiana

LUGAR: Oficina de la Subdireccién de Centro
PARTICIPANTES:

Dr. Orlando Ariza Ariza, Subdirector Centro de Formacion

Srta. Nelsy Reyes, Técnico Centro de formacion

Ing. Claudia Consuelo Pardo Torres, Técnico Centro de formacion
Ing. Nidia Consuelo Hernéndez, Técnico Centro de formacion

Ing. Herika Bibiana Ariza, Profesional Centro de formacion

Ing. Juan Carlos Hernandez Vega, Profesional Centro de formacion
Srta. Nohora Stella Duarte, Técnico Centro de Formacién.

Sr. Francisco Quiroga, Gestion Académica de Centros.

Sr. Juan Ernesto Duarte, Supervisor de Contratistas.

Srta. Diana Patricia Hoyos A, Auxiliar Comité de Calidad.

ORDEN DEL DIA:

Saludo del Subdirector de Centro, Doctor Orlando Ariza Ariza,

Verificacion de la asistencia de los citados a reunion

Lectura del acta anterior para aprobacion.

Analisis de compromisos acordados con los responsables de los Procesos Identificacion
de Necesidades y Planeacion Operativa.

Proposiciones y varios.

ool

o

DESARROLLO DE LA REUNION:

Una vez congregadas las personas citadas a la reunién ordinaria del Comité de Gestion de Calidad
del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente se da inicio por parte del Doctor Orlando Ariza
Ariza Subdirector del Centro, posteriormente el Coordinador del Comité de Calidad da lectura al
orden del dia y se procede asi a la verificacion del quérum.

De acuerdo al orden del dia, el coordinador del Comité de Gestion de La Calidad del centro dio
lectura al acta anterior siendo aprobada a conformidad por parte de los miembros del comité de
Calidad.

Diana Hoyos socializa los compromisos acordados con el Dr. Orlando Ariza como responsable de
los procesos y la ingeniera Herika Ariza como auxiliar de los procesos anteriormente mencionados,
evidenciando que:

1. Se estableci® un modelo de acta para analizar informacién, correspondiente a
requerimientos de Formacion, manejo de producto no conforme o algunos requerimientos
de los clientes.

2. Se informo que es indispensable contar con la base de datos de las empresas de la region
para identificar el tipo de necesidades que estas requieren.
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3. Se debe definir los integrantes del comité o grupo de evaluacion para medir el desempefio
de los instructores, con el fin de ser socializadas y analizadas para gue posteriormente se
entregue una copia al Instructor y otra al Subdirector del Centro.

4. Diana Hoyos informa que la informacién recolectada en las reuniones programadas para la
verificacién de las necesidades de los clientes y el manejo del producto no conforme, debe
analizarse esta informacién por medio de herramientas estadisticas para garantizar la
trazabilidad de los procesos.

5. Diana Hoyos informa a Juan Emesto Duarte que para la reunion de instructores
programada para el dia 20 de Febrero del presente afio es importante socializar con los
instructores la mision, visién, politica de calidad, objetivos de calidad y valores
organizacionales del Centro. igualmente informa que para esta reunién se socializaran los
formatos que deben llevar los instructores en la carpeta de condicicnes controladas, con el
fin de llevar un mejor control y seguimiento de ia Formacion Profesional Integral.

6. Juan Carlos Hernandez, informa que se a partir de la fecha se pondréan en los
computadores de las oficinas como protector de pantalla la mision, vision, politica y
objetivos de calidad del centro, con el objetivo de apropiar mas la conceptualizacion entre
los funcionarios.

7. Diana Hoyos, informa que se realizard un taller de Gestion de la calidad para los
instructores del Centro, el dia 20 de febrero con la coerdinacion de la Dr. Beatriz Helena
Ruiz y Diana Hoyos con el fin de que los instructores del Centro reciban una
retroalimentacion del sistema de gestion de la calidad y aporten sus ideas para dinamizar el
sistema de calidad en el Centro.

8. Juan Ernesto Duarte, anuncia gue en la reunion de instructores programada para el 20 de
Febrero de 2008, se informara sobre la programacion de jovenes rurales en cuanto a las
unidades productivas conformadas y la formulacion de proyectos que se requieren para
impartir este tipo de formacién.

Siendo fas 10:30 a.m. se da por terminada la reunion, en constancia firman:

ASISTENTES
Nombres y Apellidos ; Cargo y dependencia: Firfme :
T
Orlando Ariza Ariza Subdirector de Centro ;i \ (‘%
Nelsy Reyes Olaya Técnico — Presupuesto V =
Claudia Consuelo Pardo Torres Técrico ) Coordinadara =
Administrativa L

Nidia Consuelo Hernandez Cepeda | Técnico - Almacén y Compras [

. o . Profesional - Relaciongs |
Herika Bibiana Ariza Gonzélez Corporativas y Bienestar

; Profesional vy Coordinacio

Juan Carlos Hernandez Vega Académica.
Francisco Quiroga Gestidn Académica de Centros.
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Juan Ernesto Duarte.

Supervisor de Contratistas.

Diana Patricia Hoyos A.

Auxiliar de Calidad.

B
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FECHA: Viernes 18 Febrero de 2008.
HORA: 07:00 de la Mafana

LUGAR: Oficina de la Subdireccion de Centro
PARTICIPANTES:

Dr. Orlando Ariza Ariza, Subdirector Centro de Formacién

Srta. Nelsy Reyes, Técnico Centro de formacion

Ing. Claudia Consueloc Pardo Torres, Técnico Centro de formacion
Ing. Nidia Consuelo Hernandez, Técnico Centro de formacién

Ing. Herika Bibiana Ariza, Profesional Centro de formacion

Ing. Juan Carlos Hernandez Vega, Profesional Centro de formacion
Srta. Nohora Stella Duarte, Técnico Centro de Formacion.

Sr. Francisco Quiroga, Gestion Académica de Centros

Sr. Juan Ernesto Duarte, Supervisor de Contratistas.

Srta. Diana Patricia Hoyos A, Auxiliar Gestion de la Calidad.
Funcionarios Apoyo area administrativa del Centro.

ORDEN DEL DIA:

Saludo del Subdirector de Centro, Doctor Orlando Ariza Ariza,

Verificacion de la asistencia de los citados a reunion

Apertura de Auditoria interna.

Presentacion de la Dr. Beatriz Helena Ruiz.

Proposiciones de los funcionarios del centro con respecto al desarrollo de la Auditoria
Interna.

GO ey

DESARROLLO DE LA REUNION:

Una vez congregadas las personas citadas a la reunién ordinaria del Comité de Gestion de Calidad
del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente se da inicio por parte del Doctor Orlando Ariza
Ariza Subdirector del Centro, posteriormente el Coordinador del Comité de Calidad da lectura al
orden del dia y se procede asi a la verificacion del quérum.

Juan Carlos Hernandez, presenta la Dr. Beatriz Helena Ruiz a los funcionarios del Centro y
comunica que la Doctora Beatriz sera la encargada de llevar a cabo la Auditoria Interna a cada uno
de los procesos con el acompafiamiento de Diana Hoyos. Aclara igualmente que se ha acordado
una agenda para visitar durante la semana del 18 al 22 de Febrero del 2008 a cada uno de los
responsables de los procesos con el fin de llevar coordinadamente la auditoria interna del Centro.

La Dr. Beatriz Helena Ruiz se presenta ante todos los funcionarios del Centro y explica de forma
generalizada la importancia de llevar a cabo la actividad de auditoria con el fin de detectar las
falencias o inconsistencias presentes en los procesos del centro y posteriormente dar tratamiento a
las mismas.

Igualmente sefiala la trascendencia que radica en tener en cuenta la bateria de indicadores del
centro para realizar el seguimiento y medicién del Sistema de Gestién de Calidad. Asimismo, la
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Auditoria interna se presenta como una herramienta en funcion del cliente (Aprendiz) y es un
proceso de mejoramiento continuo desde cada puesto de trabajo.

De igual manera la Dr. Beatriz enfatiza sobre la importancia de realizar el autocontrol de los
procesos del Centro con el fin de mejorar (MECI).Por otro lado recuerda que en la relacion entre los
clientes internos y los procesos del centro, se debe presentar un flujo continuo de informacion y
comunicacion que depende de cada centro de trabajo.

La Dr. Beatriz pregunta a cada uno de los funcionarios del Centro de Gestién Agroempresarial los
logros que esperan obtener con la realizaciéon de la auditoria interna, cuya participacion se expone

a continuacion:

Dr. Orlando Ariza Ariza: La realizacion de la auditoria interna en el Centro, se presenta
como una herramienta de Mejoramiento de los procesos, una oportunidad para tratar las
falencias detectadas y de igualmente solicita a cada uno de los funcionarios del Centro el
Acompafamiento a la Dr. Beatriz Helena Ruiz.

Juan Carlos Hernandez: La Auditoria interna es una actividad que se desarrolla en el
centro con el fin de visualizar las oportunidades de mejora y es un camino para gestionar
los compromisos acordados, generando estrategias de mejora.

Herika Bibiana Ariza: La realizacion de la auditoria interna, tiene la ventaja de mejorar el
proceso de articulacion personal con los intereses del Centro a nivel general, en cuanto al
Sistema de Gestion de la Calidad.

Francisco Quiroga: Es una oportunidad para conocer las falencias presentes en el Centro
de Gestion Agroempresarial.

Mauricio Ortiz Chavez: Es un ocasién que se presenta para mejorar el estado de los
procesos y enuncia que esta dispuesto a colaborar para mejorar los procesos del Centro.

Nelsy Reyes: Es una oportunidad para realizar una especie de diagnostico de cada uno de
los procesos con el fin de realizar las respectivas mejoras en los mismos.

Yaneth Duarte: La auditoria interna es una oportunidad que se presenta para detectar las
falencias de los procesos del centro y de esta forma llevar a cabo las mejoras pertinentes.

Juan Ernesto Duarte: Oportunidad presente para detectas las fallas presentes y realizar
un autoevaluacion a cada proceso para detectar las inconsistencias reveladas.

Yamile Mufioz: La actividad de auditoria interna es importante puesto que logra el
mejoramiento en el proceso de Gestion de la Calidad.

Diana Hoyos: La realizacion de la auditoria interna en el centro se exhibe como una
oportunidad para descubrir las inconsistencias presentes en cada uno de los procesos de
manera que cada uneo de los funcionarios se concientice de la impertancia que expone el
realizar las actividades coordinadamente mejorando la eficacia en cada uno de los
procesos.

Claudia Pardo: Con la Auditoria interna se logra evaluar el porcentaje de cumplimiento de
las actividades en los procesos ya que de esta forma se pueden tomar los correctivos
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necesarios, en cuanto al proceso de Talento Humano se debe verificar el desarrollo del
proceso en la Regional Santander.

« Nohora Duarte: Oportunidad para descubrir las falencias presentes en los procesos.

« Johana Ariza: Oportunidad que se presenta para establecer cudles son las bases para

desarrollar los procesos.

« Nidia Hernandez: La auditoria Interna se realiza con el fin de mejorar cada uno de los

procesos continuamente.

Por Gltimo Diana Hoyos se compromete a ajustar la Agenta de trabajo de la semana para el
desarrollo correcto de la Auditoria Interna, para ser entregada a cada uno de los funcionarios.

Siendo las 9:45 a.m. se da por terminada la reunién, en constancia firman:

ASISTENTES
Nombres y Apellidos : Cargo y dependencia: Firnf%\:

T
Orlando Ariza Ariza Subdirector de Centro \ ULV\L\ ‘

Nelsy Reyes Olaya

Técnico — Presupuesto

Claudia Consuelo Pardo Torres

Técnico -
Administrativa

Coordinadora

Nidia Consuelo Hernandez Cepeda

Técnico - Almacén y Compras

iy

Herika Bibiana Ariza Gonzalez

Profesional -

Relaciones

Corporativas y Bienestar

Profesional vy Coordinacion 7
Juan Carlos Hernandez Vega Académica. /s
. n 7 P
Francisco Quiroga Gestion Académica de Centros.
Juan Ernesto Duarte. Supervisor de Contratistas. » "’é‘—‘

Diana Patricia Hoyos A.

Auxiliar de Calidad.

216




e Servicio Nacional de Aprendizaje Fecha: Viernes 22
7/\V Feb. 2008
; ; ACTA No. 29 Version: 1
Gségti,";fjg‘fa REUNION COMITE DEL SISTEMA DE GESTION '
Calidad DE LA CALIDAD Pagina 1de 4

FECHA: Viernes 22 Febrero de 2008.
HORA: 03:00 de la Tarde

LUGAR: Biblioteca de Centro
PARTICIPANTES:

Dr. Orlando Ariza Ariza, Subdirector Centro de Formacion

Srta. Nelsy Reyes, Técnico Centro de formacion

Ing. Claudia Consuelo Pardo Torres, Técnico Centro de formacion
Ing. Nidia Consuelo Hernandez, Técnico Centro de formacion

Ing. Herika Bibiana Ariza, Profesional Centro de formacion

Ing. Juan Carlos Hernandez Vega, Profesional Centro de formacion
Srta. Nohora Stella Duarte, Técnico Centro de Formacion.

Sr. Francisco Quiroga, Gestion Académica de Centros.

Sr. Juan Ernesto Duarte, Supervisor de Contratistas.

Srta. Diana Patricia Hoyos A, Auxiliar Gestion de la Calidad.
Funcionarios Apoyo érea administrativa del Centro.

ORDEN DEL DIA:

Saludo del Subdirector de Centro, Doctor Orlando Ariza Ariza,

Verificacién de la asistencia de los citados a reunion

Finalizacion Auditorfa Interna.

Intervencion de la Dr. Beatriz Helena Ruiz.

Proposiciones y agradecimientos de los funcionarios del centro con respecto al proceso de
la Auditoria Interna.

PR N

DESARROLLO DE LA REUNION:

Una vez congregadas las personas citadas a la reunion ordinaria del Comité de Gestion de Calidad
del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente se da inicio por parte del Doctor Orlando Ariza
Ariza Subdirector del Centro, posteriormente el Coordinador del Comité de Calidad da lectura al
orden del dia y se procede asi a la verificacion del quorum.

Juan Carlos Hernandez, agradece abiertamente a la Dr. Beatriz Helena Ruiz su labor desempefada
durante el transcurso de la Auditoria interna, destaca su aporte realizado al proceso en razén a que
la funcionaria conocia profundamente cada uno de los procesos. Ademas, agradece el tiempo
dedicado a cada uno de los procesos y las actividades desempefadas, en razén a que motivaron a
cada uno de los funcionarios del Centro a reconocer las falencias existentes en los procesos para
posteriormente llevar a cabo la mejora de los mismos.

La Dr. Beatriz Helena Ruiz, expresa sus mas extensos agradecimientos a todos los funcionarios de
los funcionarios del Centro y se muestra muy satisfecha por la actividad realizada, destaca el
entusiasmo, el aporte y el interés con el que los funcionarios desemperian sus labores en el centro
y anuncia que el personal del centro se puede definir como un equipo de trabajo muy dinamico vy
preparado que realiza las actividades adecuadamente pero que la dnica irregularidad grande
evidenciada es que los procesos no dejan registros de algunas actividades desempefadas y esto
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resulta perjudicial en el proceso de Gestién de la Calidad. Asimismo destaca algunas actividades
que evidencio en los procesos que son manifestados a continuacién:

1. Proceso: Identificacion de Necesidades:

Por Resaltar:
s El compromiso por parte del subdirector del Centro y el aporte proporcionado al sistema de
gestion de la Calidad.
¢ Se esta dando cumplimiento a los compromisos pactados con los Clientes.

Por Mejorar:
e Se aconseja revisar y analizar las evaluaciones de impacto realizadas por el centro,
proponiendo acciones correctivas, preventivas y de Mejora.
e Se deben conservar evidencias de cada una de las reuniones realizadas por la direccion del
centro de manera que se pueda contar con un soporte apropiado.

2. Proceso: Planeacion Operativa:

Por Resaltar:

e El plan estrategico del Centro se encuentra muy bien estructurado, pero falta realizar
algunos ajustes entre los que se encuentran dar mayor participacion a todo el personal en
su divulgacion.

e La conformacién y operacién del comité técnico del Centro.

Por Mejorar:
e Se aconseja ajustar el organigrama del Centro para posteriormente publicarlo, recomienda
destruir las versiones obsoletas.

3. Proceso: Medicion, Analisis y Mejora:
Por Resaltar:
¢ Elacompafiamiento que se esta realizando a cada uno de los procesos del Centro.
¢ Ladinamica que se esta llevando a cabo durante el desarrollo del Sistema de Gestion de la
calidad
Por Mejorar:
* Se aconseja ajustar el Mapa de Riesgos del centro contando con la participacion de todo el
personal, dejando evidencia de todas las acciones tomadas durante el desarrollo del mismo.
= Se deben definir los indicadores para medir el cumplimiento de los objetivos de calidad.

4. Proceso: Gestion y Alistamiento de la FPI:
Por Resaltar:
s El diagnostico de la Infraestructura Fisica, Maquinaria y equipos que se entrego al proceso
de Gestion de la infraestructura Fisica, maquinaria y Equipos.
Por Mejorar:
s Se debe realizar el acta sobre inscripcién de los cursos a impartirse en el Centro. :
* Se recomienda urgentemente ajustar la ficha de matricula, incluyendo la caracterizacion de
la poblacién segin como lo indica la dltima versién del Sistema de Gestion Académica de
Centros.

5. Proceso: Ejecucion y Seguimiento de la FPI:
Por Resaltar:
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¢ Se evidencia el empefio por mejorar y articular el trabajo apropiadamente entre los
responsables del proceso, ademas expresa que el equipo de instructores del centro es un
grupo dindmico, joven y trabajador.

e las actividades ejecutadas por Bienestar al alum nado, debidoc a que muestra unas
evidencias claras de las actividades programadas.

Por Mejorar:

* Se recomienda documentar todas las acciones correctivas, preventivas y de mejora que
emprenda el equipo de trabajo.

¢ Se recomienda realizar un divulgamiento mas organizado de la Oferta educativa, dejando la
evidencia de la informacién puesta en cartelera o en otros medios.

6. Proceso: Relacionamiento Corporativo y Servicio al Cliente:
Por Resaltar:
e Muy bien estructurado y presentado el portafolio de servicios del Centro.
¢ El analisis presentado de las encuestas realizadas de satisfaccion al cliente y requerimiento
de la Formacion profesional integral.
Por Mejorar:
* Realizar el plan de comunicacion interna y externa del Centro.
e Realizar el procedimiento de Producto no conforme.

7. Proceso: Contratacion:

Por Mejorar:
e Se debe realizar la evaluacion a proveedores.
e Aplicar laley 1150.

e Se debe dejar evidencia de la entrevista realizada al proveedor para ejecutar la
contratacion.

8. Proceso: Talento Humano:
Por Resaltar:
e La disposicién mostrada por el lider del proceso a pesar de que el proceso es administrado
por la Regional Santander.
Por Mejorar:
e Falta las directrices emitidas por la regional para evaluar el talento humano del centro.
e Se recomienda definir los parametros para la evaluacion a contratistas (personal
administrativo).

9. Proceso: Gestion Documental:
Por Resaltar:
¢ Laadministracion de los documentos por parte de la lider del proceso y el acertado manejo
de la tabla de retencion documental.
Por Mejorar:
e Se requiere realizar el Control de Documentos Internos, el Control de Documentos
Externos y el Control de los Registros de Calidad.
e Se recomienda elaborar los formatos del sistema de manera que permitan realizar la
trazabilidad de los procesos.

10. Proceso: Gestion de la Infraestructura Fisica, Maquinaria y Equipo:
Por Resaltar:
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« El proceso de adquisicién de bienes se efectta de manera organizada.

Por Mejorar:

« Se recomienda evidenciar que el producto o servicio adquiridoc cumple con las
especificaciones requeridas, logrando una clara especificacion y verificacion de lo
comprado por parte del usuario final del producto o servicio.

« Se hace necesario evaluar y reevaluar a los proveedores frente a su capacidad para prestar
el servicio y una vez prestado el servicio o entregado el producto.

1.

Proceso: Administracién Presupuestal: Sobre este proceso la Dr. Beatriz enuncia que en

el informe a presentar sobre la auditoria interna realizada al Centro enunciara las

evidencias encontradas.

De igual manera, cada uno de los funcionarios del Centro mostré su gratitud frente a la actividad
desempefiada por la Doctora Beatriz en la auditoria interna, resaltando su profesicnalismo y
conocimiento y aporte entregado a cada uno de los procesos.

La Dr. Beatriz agradece a los funcionarios la logistica realizada en cuanto al desarrolio de la
auditoria interna y motiva a la direccién del Centro para trabajar por la certificacion del centro bajo
la Norma NTC GP 1000:2004, enunciando que la ventaja mas admirada seria la de ser el primer
centro a nivel nacional en recibir esta certificacion en esta norma.

Juan Carlos Hern&ndez enuncia que se trabajara la certificacion del Centro en la Norma NTC GP
1000:2004 y que lo mas probable es que el centro reciba la certificacion a finales del Afic 2008 0 a
mas tardar principios del afio 2009. De igual manera agradece el aporte efectuado al proceso por la
Dr.: Beatriz y enuncia que queda en espera del informe a enviar por parte de la funcionaria.

Siendo ias 6:20 p.m. se da por terminada la reunién, en _constancia firman:

ASISTENTES

Nombres y Apellidos :

Cargo y dependencia:

Fm:

Orlando Ariza Ariza

Subdirector de Centro

N

Juan Carlos Hernandez Vega

Profesional y Coordinacion

Académica.

Francisco Quiroga

Gestion Académica de Centros.

Juan Ernesto Duarte.

Supervisor de Contratistas.

Nelsy Reyes Olaya Técnico — Presupuesto .
y Rey! Y P - 7 :

i Técnico - oordinadora .
Claudia Censuelo Pardo Torres Administrativa / 4:_\
Nidia Consuelo Hernandez Cepeda | Técnico - Almacén y Compras A

" : Profesional - Relacion&s| 7/
Herika Bibiana Ariza Gonzalez Corporativas y Bienestar iy

Diana Patricia Hoyos A.

Auxiliar de Calidad.
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FECHA: Jueves 06 de marzo de 2008.
HORA: 07:30 de la Mafana
LUGAR: Oficina de la Subdireccion de Centro

PARTICIPANTES:

Dr. Orlando Ariza Ariza, Subdirector Centro de Formacion

Srta. Nelsy Reyes, Técnico Centro de formacion

Ing. Claudia Consuelo Pardo Torres, Técnico Centro de formacion
Ing. Nidia Consuelo Hernandez, Técnico Centro de formacion

Ing. Herika Bibiana Ariza, Profesional Centro de formacién

Ing. Juan Carlos Hernandez Vega, Profesional Centro de formacion
Srta. Nohora Stella Duarte, Técnico Centro de Formacion.

Sr. Francisco Quiroga, Gestion Académica de Centros.

Sr. Juan Ernesto Duarte, Supervisor de Contratistas.

Srta. Diana Patricia Hoyos A, Auxiliar Comité de Calidad.

ORDEN DEL DIA:

Saludo del Subdirector de Centro, Doctor Orlando Ariza Ariza,

Verificacion de la asistencia de los citados a reunion

Lectura del acta anterior para aprobacion.

Analisis de compromisos acordados con los responsables de los Procesos: Infraestructura
Fisica, Maquinaria y Equipos y Gestion Documental.

5. Proposiciones y varios.

Pt B

DESARROLLO DE LA REUNION:

Una vez congregadas las personas citadas a la reunién ordinaria del Comité de Gestion de Calidad
del Centro de Gestion Agroempresarial del Oriente se da inicic por parte del Doctor Orlando Ariza
Ariza Subdirector del Centro, posteriormente el Coordinador del Comité de Calidad da lectura al
orden del dia y se procede asi a la verificacion del quérum.

De acuerdo al orden del dia, el coordinador del Comité de Gestion de La Calidad del centro dio
lectura al acta anterior siendo aprobada a conformidad por parte de los miembros del comité de
Callidad.

Diana Hoyos socializa los compromisos acordados con la ingeniera Nidia Hernandez como
responsable del proceso y el Funcionario Juan Ernesto Duarte como auxiliar del proceso,
evidenciando que:

1. La Ing. Nidia Hernandez solicité a la Direccién Regional los Instructivos de almacenamiento
y proteccion de elementos de almacén, pero la funcionaria encargada de esta dependencia
en la regional le informa que como tal no existe un instructivo de almacenamiento y que en
vista de ello es recomendable en algun caso crear un protocolo de almacenamiento.

2. Se crea y establece el Formato solicitud de elementos y acta de supervisién (Acta de
recibido a Satisfaccion del Supervisor).
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3. La ingeniera Nidia Hernandez informa que se realizo la elaboracién del Plan de

10.

Mantenimiento de Edificios y vehiculos con el apoyo del Instructor José Ramén Toro
Montafa quien imparte la formacion especializada en Mecénica Automotriz en el Centro.

Diana Hoyos y la Ingeniera Nidia Hernandez en conjunto disefian el protocolo para entrada
y salida de elementos de almacén indispensable para el control y seguimiento del proceso
de Infraestructura Fisica maquinaria y Equipos.

Juan Ernesto Duarte y Nidia Hernandez concluyen que es indispensable presentar de
manera organizada y debidamente diligenciado el formato de requerimiento de materiales
para los cursos de formacion titulada, formacion complementaria y jovenes rurales; debido
a que se presentaban algunas inconsistencias debido a que los elementos no se
encontraban bien especificados obteniendo como resultado la solicitud de elementos y
materiales no requeridos con las especificaciones solicitadas.

Nidia Hernandez informa a Juan Ernesto Duarte que se hace indispensable pasar el
requerimiento de Materiales dias antes de que se empiece la formacion para obtener un
organizado alistamiento.

Posteriormente se procede a revisar los requisitos legales y reglamentarios del proceso de
infraestructura fisica, maquinaria y equipos y se encuentra que faltan algunas resoluciones
requeridas en la caracterizacion del proceso y se acuerda llamar a la Dr. Maria Cristina
Alvarez para solicitar esta reglamentacién.

En seguida se revisa la caracterizacion del Proceso Gestion Documental con la funcionaria
Nelsy Reyes evidenciando que se debe llevar un mayor control sobre la documentacién del
SGC y se debe revisar el procedimiento para el control de registros, indispensable para
evidenciar las actividades desempefiadas en los procesos y a partir de esto almacenar y
organizar los formatos pertenecientes al sistema de gestién de la calidad.

Se verifican cuales deben ser los formatos que se deben tener codificados y controlado
referentes a la FPI del centro organizandolos en una lista de control de formatos del centro.
De igual forma se revisa el procedimiento para el control de registros y se verifica si que se
requiere para el dptimo almacenamiento de los mismos.

Por dltimo se modifica el Comité de Gestion de Calidad con la terminacion de la pasantia
de la sefiorita Diana Patricia Hoyos A. Auxiliar de Calidad.

Siendo las 10:30 a.m. se da por terminada la reunién, en constancia firman:

ASISTENTES B
Nombres y Apellidos : Cargo y dependencia: F,irnia :
Orlando Ariza Ariza Subdirector de Centro i [’!’i “

V. =,

Nelsy Reyes Olaya

Técnico — Presupuesto

Claudia Consuelo Pardo Torres

Técnico -
Administrativa

Coordinadora

Nidia Consuelo Hernandez Cepeda

Técnico - Almacén y Compras

/

Herika Bibiana Ariza Gonzélez

Profesional -

Relaciones
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Corporativas y Bienestar . A
Juan Carlos Hernandez Vega igg:m:;l‘ y Coardinacidn ‘,

Francisco Quiroga

Gestibn Académica de Centros.

Juan Ernesto Duarte.

Supervisor de Contratistas.

Diana Patricia Hoyos A.

Auxiliar de Calidad.

223




Anexo H. Informe de cumplimiento de los compromisos acordados en los

procesos.

e Proceso: Planeacion Operativa.

CUMPLIMIENTO= (100%)

FECHA: 18/10/07
NOMBRE: ORLANDO ARIZA
PROCESO: PLANEACION OPERATIVA

LISTA DE CHEQUEO

CUMPLE
NO COMPROMISOS ADQUIRIDOS si | NO FECHA CONTROL OBSERVACIONES
Disenar procedimiento para Analisis y
Registro de  Actividades para El Plan Operativo 2008
1 |ejecucion del Plan Operativo e| X 18/03/2008 del centro se presentd el
implementacion de acciones de 21 de diciembre de 2007.
mejora. (Funcionaria Yaneth Duarte).
Reinduccion  al proceso  de Se lretoTo.el grtljcseé% de
Implementacion del Sistema de impimentacion det <'>% en
2 . . X 18/03/2008 el Centro con el fin de
Gestion de la Calidad (Juan Carlos e
H d obtener la certificacion el
ernandez). proximo afio.
. — Se recopilo la
3 Revision, Control y R?COp”aCIC’n de X 18/03/2008 documentacion del POA
Documento Plan Operativo 2007.
2007 .
Se elaboré una lista de
chequeo con el objetivo
4 Recopllalcllon de Documgntos para X 18/03/2008 de ve!'mcar .Ia
elaboracién del Plan operativo 2008. documentacion contenida
en la realizacion del Plan
Operativo 2008.
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Proceso: Identificacion de Necesidades.

CUMPLIMIENTO= ( 100%)

LISTA DE CHEQUEO

FECHA: 24/10/07
NOMBRE: ORLANDO ARIZA
PROCESO: IDENTIFICACION DE NECESIDADES

CUMPLE
NO COMPROMISOS ADQUIRIDOS st | NO FECHA CONTROL OBSERVACIONES
Disefiar e implementar metodologia Se disefio un modelo de acta
para analizar la informacién (Fuentes para la realizacién del analisis
1 Inf L del Subdirect X 12/03/2008 de informacién del Centro y se
deIn ormaC|on) a cargo ael subdirector present6 en reunién de Calidad
del Centro. el dia 14 de Febrero de 2008
.Establecg’r un modelo para a.nal|z§r Hasta la fecha 16 de Octubre
) informacion, a cargo de la funcionaria X 19/03/2008 de 2007, se esta realizando la
encargada de Relaciones Corporativas. encuesta de satisfaccion del
cliente. (Vélez y Barbosa)
Adquirir y documentar las fuentes de Se solicito a la Direccién
3 Informacién del entorno a cargo de la X 12/03/2008 Regional del SENA el listado de
funcionaria encargada de Relaciones las empresas que realizan el
. pago de parafiscales en la
Corporativas. Provincia de Vélez y Ricaurte.
Disenar procedimiento para
Sistematizar y Analizar la informacion Hasta la fecha 16 de Octubre
4 Producti d | X 12/03/2008 de 2007, se esta realizando la
(SeCtPr _ro UCtIVO) a cargo _e a encuesta de Requerimiento de
Funcionaria de Relaciones Informacion. (Vélez y Barbosa)
Corporativas.
Capacitaciéon en el proceso para
seguimiento y acciones de mejora a
5 |cargo del funcionario encargado de| x 12/03/2008
Coordinacion de Formacion
Profesional.
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Proceso: Infraestructura fisica Maquinaria y Equipos

CUMPLIMIENTO =(87.5%)

LISTA DE CHEQUEO

FECHA: 19/10/07
NOMBRE: NIDIA HERNANDEZ
PROCESO: INFRAESTRUCTURA FISICA MAQUINARIA Y EQUIPOS

NO COMPROMISOS ADQUIRIDOS Csl:M:Lclf FECHA CONTROL OBSERVACIONES
Solicita Adecuacion Fisica para Se adecuaron las
Almacenamiento instalaciones del

1 x 12/03/2008 cnetro pare_ realizar el

almacenamiento de
maquinaria y equipos
del Centro.
Solicita Instructivos de L o
almacenamiento y proteccién de Se realizé la solicitud
2 |glementos x 12/03/2008 a la Direccion
Regional del SENA.
Solicitud, Manejo y Aplicacion de Se solicito el manual
3 Manual de Almacén x 12/03/2008 f:le almacen y se
implemento en el
proceso.
Implementacion del Formato solicitud
de elementos y acta de supervision Se. .creo formato de
o . . solicitud de elementos
(Acta de recibido a Satisfaccion del dejando constancia en
4 |Supervisor) x 12/03/2008 acta la conformidad de
los elementos
recibidos.
Gestion para la implementacion de n
un mecanismo que permita la Se adquirieron
identificacion de elementos rnarcadqres
5 |devolutivos x 12/03/2008 industrailes .
imborrables especiales
para marcar todo tipo
de superficie.
Elaboracion del Plan de ;
Mantenimiento de Edificios \% Se elab_oro_ el Plan de
vehiculos Man_tenlemlento - _de
Vehiculos y edificios
6 X 12/03/2008 con ayuda del
Instructor Jose Ramon
Toro y la funcionaria
Claudia Pardo.
Verificacion de inventarios asignados Se verificaron los
a personal administrativo del Centro cuentadantes
7 x 12/03/2008 responsables de los
elementos en el
Centro
Utilizacion del Aplicativo para realizar Hasta el momento no
préstamo de Equipos y maquinaria se a utilizado el
8 x 12/03/2008 aplicativo debido a no
se encuentra
funcionando en
optimas condiciones.
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Proceso: Gestion Documental.

CUMPLIMIENTO = ( 100%)

LISTA DE CHEQUEO

FECHA: 21/10/07
NOMBRE: NELSY REYES
PROCESO: GESTION DOCUMENTAL

CUMPLE
NO COMPROMISOS ADQUIRIDOS si | NO ECHA CONTRO OBSERVACIONES
Se capacito a la funcionaria
. . . encargada del Proceso
Poner en Practica el proceso de Gestion revisagndo la caracterizacion
Documental descrito en el Manual de )
L del proceso y analizando
1 |Procesos y Procedimientos del Centro| x 12/03/2008
. X . , cuales eran los procesos
(Analizar:;, Como interactia éste proceso )
| d . del C t N clientes y proveedores a los
con los demas procesos del Centro ?.) que intervenian en el
desarrollo del Sistema.
Se revisé con la funcionaria
Implementar correctamente el proceso de los procedimientos de
gestion Documental, verificar y utilizar los Control de Documentos y
2 |Manuales para identificar, almacenar ,| x 12/03/2008 Registros, ademas de la
proteger, recuperar y disponer de los implementacion de la Tabla
registros. de Retencion Documental en
todos los Procesos.
Se adecuaron las|
Adecuar las instalaciones para el manejo Instalaciones del Centro
3 Adecuado del Archivo Histérico y de esta x 12/03/2008  |P?™@ la  Ubicacion del
forma cumplir con los requerimientos de Archivo Histérico que
proteccion y organizaci(’)n_ posteriormente es enviado a
la regional Santander.
Se planteo la idea de utilizar
. un sello para identificar los
Archivar los Documentos Obsoletos en P
. . documentos obsoletos y de
4 |Carpeta Diferente a la Carpeta de serie| x 12/03/2008
Documental esta manera puedan ser|
) archivados en diferentes
carpetas .
Solicitar a La Direccion Regional Ila
5 resolucion 1728 del 2003 (Por el cual se x 12/03/2008 Se solicito y archivo la
establecen los criterios para la organizacion resolucion 1728 de 2003.
de archivos de la entidad)
Se adecuaron las|
Instalaciones para la
6 Adecuar el area para ubicar el Archivo 12/03/2008 Ubicacion del Archivo
Central. x Historico con el fin de
organizar debidamente la
documentacién en el Centro.
Se disefio y entreg6 la tabla
Implementar la Tabla de afuera, ara de afuera para realizar el
7 X 12/03/2008
controlar el préstamo de Documentos préstamo de documentos
entre las oficinas.
Implementar la Tabla de Retencion Se implementé en todas las
8 |Documental, para organizacion y control del| x 12/03/2008 [oficinas del Centro en la

archivo del Centro.

Organizacion del archivo.
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Proceso: Servicio al Cliente y Relaciones Corporativas.

CUMPLIMIENTO = (100%)

LISTA DE CHEQUEO

FECHA:19/10/07
NOMBRE: HERIKA B ARIZA.
PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE Y RELACIONES COORPORATIVAS,

NoO COMPROMISOS ADQUIRIDOS CSLI,M':_CI)E FECHA CONTROL OBSERVACIONES
El portafolio de productos y servicios Se dispone del portafolio de
1 |del centro de formacién se encuentra| x 12/03/2008 productos ofrecidos por el
vigente 4 en funcionamiento Centro.
Se consilodaron las
empresas que realizan los
. . aportes parafiscales en la
2 Consolidar el listado de empresas del x 12/03/2008 Provincia con el fin de
sector (empresas aportantes). organizar visitas para ofrecer
los servicios del Centro.
Se hara la cancelacion de alumnos se realizo la cancelacion de
registrados en SIGAC debido a que los alumnos registrados en el
aprendices no corresponden a SIGAC.
3 [contrato de aprendizaje. (responsable X 12/03/2008
Yaneth Duarte).
El reporte de requerimiento de Se registran os
productos y servicios de las empresas requerimientos de las
se esta llevando correctamente. empresas en la solicitud de
4 X 12/03/2008 servicios a travez de los
difernetes medios de
comunicacion.
El requerimiento por parte de Ilas Se registran los
empresas de aprendices para contrato requerimientos de las
de aprendizaje se encuentra empresas para la
5 |actualmente descrito en el Formato de| *X 12/03/2008 contratacion de aprendices
Requerimientos. durante la etapa productiva.
La funcionaria convocara a
una reunion para revisar los
Se deben poner al dia las actas de las FeQZiSittOS(SelaCi?EnadOtS C<jn el
reuniones de los resultados de Ila producto uan Ernesto, Juan
6 Revision de los Requisitos x 12/03/2008 Carlos Hernandez, Yamile
relacionados con el Producto. Mufoz, Nelly Quiroga).
El conocimiento de la caracterizacion La funcionaria responsable
proceso de servicio al Cliente vy del proceso conoce
Relaciones Corporativas. plenamente la
7 X 12/03/2008 caracterizacion de su
proceso y las actividades
desempenadas por el mismo.
Solicitar el instructivo de acciones a Se solicité el instructivo para
tomar para ofrecer un servicio definir las acciones a seguir y
8 |adecuado a los clientes por parte de la| x 12/03/2008 asi lograr ofrecer un mejor
funcionaria encargada del proceso, servicio a los clientes del
Centro.
Incluir y registrar dentro de las actas Se dispone de un formato de
del comite la evidencia de la acta que incluye las quejas y
recopilacion, analisis a respuestas reclamos de los clientes para
9 |dadas a solicitudes, quejas y reclamos X 12/03/2008 realizar el analisis de los
de los clientes y usuarios. mismos,
Revisar y analizar informes pertinentes Se cuenta con un excelesnte
al seguimiento de la etapa productiva informe sobre la participacion
10 |recopilados por la Instructora -l x 12/03/2008 de los aprendices en Ilas
Contratista Sandra Lopez. empresas de la region.
Proponer reuniones trimestrales para Se dispone de un formato de
analizar los inconvenientes acta que incluye la atencion
presentados en la de Atencion del a quejas y reclamos de los
cliente, ademas dejar constancia en clientes para realizar el
11 acta para el correcto seguimiento y x 12/03/2008 analisis de los mismos y el
mejoramiento. procedimiento de los
mismos.
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Proceso: Administracion Presupuestal.

CUMPLIMIENTO= ( 100%)

LISTA DE CHEQUEO

FECHA:24/10/07
NOMBRE: CLAUDIA CONSUELO PARDO
PROCESO: EJECUCION PRESUPUESTAL.

CUMPLE
NO| COMPROMISOS ADQUIRIDOS st | NO FECHA CONTROL OBSERVACIONES
Sq!lmtar Ley r’:mual de Presupuesto Se solicité a la Direccion
(Fija los parametros y las reglas Regional la Ley de
1 |Para Apertura Presupuestal X 12/03/2008 Presupuesto para ser
Nacional), que a su vez deben implementada en el
quedar registradas e Incorporadas proceso.
en el Presupuesto del Centro.
Se expide el CDP (Certificado de Se esta diligenciando el
2 |Disponibilidad  Presupuestal) sin| x 12/03/2008 Formato para la
Diligenciamiento del Formato. expedicion del CDP
Generar Reportes de la Ejecucién Se presenta a la
Presupuestal Semanalmente o Subdireccion el reporte
Adicional cuando el Servicio lo de ejecucion
3 |Requiera. X 12/03/2008 presupuestal para medir
el presupuesto del
Centro versus lo
planificado.
Realizar el Registro de Ingresos por Se  actualizaron los
todo Concepto Mensualmente registros que estaban
4 X 12/03/2008  |Pendientes por
presentar y se acordo
presentar los informes al
final del mes.
Actualizar la Conciliacién Bancaria Se actualizo
correctamente la
5 X 12/03/2008 conciliacion bancaria y
se logro concretar el
pago a los contratistas
en linea.
Se usa en casos
Solicitar o Disenar el Formato de esporadicos, debido a la
6 |Anulacion de Cheques| X 12/03/2008 no utilizacion de
(F129524001/09-06) cheques partir del primer
trimestre de 2008.
Solicitar o Disefar Hoja de Ruta Analizar si lo pagos se
7 |(Fao 492210010606; Registro| X 12/03/2008 pueden desembolsar un
Semanal de Presupuesto a C*P); dia a la semana.
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Proceso: Gestion y Alistamiento de la FPI. .

CUMPLIMIENTO= ( 100%)

LISTA DE CHEQUEO

FECHA: 18M10/07

NOMBRE: JUAN ERNESTO DUARTE

PROCESO: GESTION Y ALISTAMIENTO PARA LA FPI

CUMPLE
NO| COMPROMISOS ADQUIRIDOS sI 1 NO FECHA CONTROL OBSERVACIONES
Se acordd en reunion conjunta
con el responsable del
proceso, aplicar la evaluacion
S i . durante el desamolio del
1 Z:’r;?::;z%(:‘ T:]stmctl:;sAphcar la X 12/03/2008 modulo con el fin de evaluar el
( ) desempefic de todos los
instructores dependiendo de la
programacién del curso.
Realizar Solicitud a la Oficina de Se realizd la solicitud a la
2 Blenesta_r al Alumnado X 12/03/2008 oficina de blene_star al
(Instalaciones defectuosas para alumnado y se archivo en la
adecuada FPI carpeta del proceso.
Venficar que la solicitud de
La solicitud de Materiales para la materiales para la FPl, se
3 |[FPI, debe estar diligenciado| X 12/03/2008 diligencie adecuadamente con
comrectamente. los datos comeclos vy
completos.
Se creo el formato para
Realizar formato para requerir lm?nterllerrllntof” dol © ?e
4 |mantenimiento de las| X 12/03/2008 hiraestruciura fisica del L.entro
instalaci fisi del Cent y se realizo el requerimiento a
Instalaciones fisicas del L.entro el proceso de Infraestructura
fisica, maquinaria y equipos.
Se reviso y analizd el estado
Diligenciamiento de los formatos gsnlt?c? InStiﬁt:g:aizglsma:o?n?
5 |Para control de mantenimiento de 12/03/2008  |resultado el listado  de
la infraestructura fisica del .
requerimiento para el
centro. mantenimiento de las
instalaciones.
Diligenciamiento de los Formatos
6 |de seguimiento y acciones de|l X 12/03/2008

Mejora al proceso
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Proceso: Ejecuciéon y Seguimiento de la FPI.

CUMPILIENTO = 100%

LISTA DE CHEQUEO

FECHA: 18/10/07
NOMBRE: FRANCISCO QUIROGA
PROCESO: EJECUCION Y SEGUIMIENTO DE LA FPI

COMPROMISOS CUMPLE
NO ADQUIRIDOS s NG FECHA CONTROL |[OBSERVACIONES
Se informara al Subdirector del
Centro para que por medio de
comunicacién se informe a los
instructores de Formacion
Titulada, que debido a las no Aplicar el reporte de
1 [conformidades encontardas en| X 12/03/2008 desercion para
el proceso de Ejecucion a la formacién titulada.
FPI se evidencio el no reporte
de desercion o novedad de
aprendices.
Solicitar a la ingeniera Herika Se contratd una
Ariza asignar un aprendiz para practicante del
agilizar el proceso de Centro para
) organizacion del archivo. X 12/03/2008 reallzgr 5 la
organizacion y
foliacion del
archivo en el
proceso.
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Proceso: Contratacion.

CUMPLIMIENTO =100%

LISTA DE CHEQUEO

FECHA: 19/10/07
NOMBRE: HERIKA BIBIANA ARIZA
PROCESO: CONTRATACION

NO| COMPROMISOS ADQUIRIDOS CSHMZ'&E FECHA CONTROL | OBSERVACIONES
Se realizo una
capacitacion con la
funcionaria del

Revision, apropiacion y Analisis de proceso con el fin de

1 e propte y X 12/03/2008 aclarar los conceptos

la Politica de Calidad. .
concernientes a la
aplicabilidad de la
politica de calidad del
Centro en el proceso.
L Hasta el momento se
Rev.|.3|on.('1e todas las Carpetas pglra estda  archivando la
Verificacion de  documentacion L
let i las Listas d documentacion
2 completa, se firmaron las Listas de X 12/03/2008 requerida en cada una
chequeo, se archivaron de manera .
de las carpetas segun
correcta los manuales de L
.. la tabla de retencion
contratacion y supervision.
documental.
Se acordo en comité
de Calidad la revisién
. L o de los criterios para ser
Revisiéon y adopcion de criterios de ,

3 Evaluacién de Contratistas. X 12/03/2008 apllcados” en la
contratacion de
instructores y personal
administrativo.

4 Analisis ) de - evaluacion . de X 12/03/2008

desempefo realizada a contratistas
Revision 'y Firma por parte del \?:rificaoigiagzlz lista d':
5 |Proceso. (Lista de verificacion de| X 12/03/2008

Contratos)

contratos y se folio en
el respectivo archivo
del proceso.
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CUMPLIMIENTO (100%)

FECHA: 19/10/07
NOMBRE: NIDIA HERNANDEZ
PROCESO: CONTRATACION

LISTA DE CHEQUEO

CUMPLE
NO| COMPROMISOS ADQUIRIDOS si | NO FECHA CONTROL OBSERVACIONES
Solicitud de manual de Se solicitd6 el manula de
1 . - . X 12/03/2008 contratacion administrativa
Contratacion Administrativa. para el afio 2008
Se organizé el archivo del
proceso y se esta epezando el
2 |Iniciar reorganizacién del archivo. | X 13/03/2008 proceso de foliacion de la
documentacion segun la tabla
de retencion.
. . L. La funcionaria del proceso
SOIICI_tUd ) de informacion a puede verificar la disponibilidad
3 |Funcionaria encargada del| X 14/03/2008 de presupesto del Cnetro.
Presupuesto del Centro.
Se implementaron los fomatos
Implementacién de Formatos de bienes adQUItI"Id.OS g Sle
L . comunicéd por peticion de la
4 ggriiri('jis So'fr't”da rtie dZ'enlgz X 15/03/2008 [funcionaria detallar
q s ) P P correctamente la refernecia del
funcionarios encargados tipo de producto a adquirir.
Dejar Constancia en acta sobre Se realizo el acta de la etapa
etapa preconcontractual de los precontractual~ de los contratos
contratos realizados hasta el afio gfr:;acenecl) eannola 222? et;, dS:|
5 [2006, anexando que durante| X 16/03/2008 proceso P
este periodo no existia ningun '
formato o soporte sobre informe
de necesidades.
Se realizé una reunién con los
Sensibilizacion de los procesos responsap!es del proceso de
intervienen en el or d contrataciéon con el objetivo de
6 que inte ,I,e en en e poces.o. ,e X 17/03/2008 coordinar las actividades
Contratacion desde su inicio desempefiadas por el mismo y
hasta su culminacion asi garantizar su optimo
funcionamiento.
Se realiz6 una capacitacion con
la funcionaria del proceso con
Estudio de la Terminologia del el fin de aclarar los conceptos
! proceso de Gestion de Calidad. X 18/03/2008 concernientes al SGC en el
Centro y asu aplicabilidad en el
Proceso.
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Proceso: Gestion del Talento Humano.

CUMPLIMIENTO = ( 100%)

FECHA: 30/10/07
NOMBRE: CLAUDIA CONSUELO PARDO
PROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO,

LISTA DE CHEQUEO

NOf COMPROMISOS ADQUIRIDOS Csl:M:;E FECHA CONTROL OBSERVACIONES
Solicitar los Requisitos Legales y Se realiz6 la solicitud de los
Reglamentarios (Insumos documentos: *
necesarios para la viabilidad de los Decreto 249 de 2004. *

1 |Procedimientos); descritos en el 12/03/2008 Ley 909 del23 de sept., 2004. *
manual de Procesos y Resolucién 018 de 2006. *
Procedimientos, Resolucion 442 de 2005... *

Decreto 1567 de 1998
No existe soporte sobre |la Se acord6 en reunion de calidad
descripcion del Perfil requerido por utilizar el formato para evaluar y
los Contratistas en General del reevaluar los proveedores, con el

2 |Centro. 12/03/2008 fin de dejar registro sobre la

evaluacion realizada a los mismos.
Elaborar para el afio 2008 el Plan Se solicitd el Plan de contratacion
de Contratacion y evaluar la para los Centros del pais basada
Eficacia de la  Capacitacion en la ley de contratacién nacional y

3 [Recibida, por medio de talleres o 12/03/2008 asimismo se acordd disefar el

conferencias, Plan de capacitacion para
funcionarios e instructores del
Centro.

Realizar la respectiva Evaluacion Se realizd6 la evaluacion a la

de Contratistas para evaluar su mayoria de los contratistas y se

desempefio en el Centro, dejo registro de la actividad

4 12/03/2008 realizada que a su vez es

indispensable para la renovacion

de la contratacion con el Centro.
Elaborar para el afio 2008 el Plan Se esta elaborando el Plan de
Ambiental, Plan de Salud Salud ocupacional, el Plan de

5 Ocupacional , el Plan de Higiene y 12/03/2008 higiene, seguridad Industrial y el
Seguridad Industrial del Centro, Plan ambiental con el fin de
Anexar o Solicitar el Procedimiento Se solicito el procedimiento para la

6 |[para la Formacion del Talento 12/03/2008 Formacioén del talento humano a la
Humano y el Procedimiento para la Direccion General del SENA.
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Anexo l. Informe de Auditoria Interna realizada en el Centro.

CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE
MUNICIPIO DE VELEZ - SANTANDER
INFORME DE COMISION
AUDITORIA INTERNA
18 al 22 de febrero de 2008

BEATRIZ ELENA RUIZ POSADA

El Centro Atiende 19 municipios de la Provincia de Vélez y 5 del Departamento de

Boyaca.

Alcance del SGC: Formacién Profesional Integral Presencial, para los cursos

impartidos directamente por el Centro.

Exclusiones: disefio, Control de los dispositivos de medicion y seguimiento.

1. Aspectos generales para resaltar:

e EIl compromiso del Subdirector del y su conocimiento de la Institucion, de la
Regional y del Centro.

e EIl equipo de trabajo con que cuenta el Centro es un grupo interdisciplinario,
joven, abierto y con deseos de tener realizaciones laborales, con un gran
arraigo en la region.

2. Oportunidades de mejora por proceso:

2. 1 Proceso Gestion y Alistamiento de la Formacion Profesional Integral:
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Para resaltar:

El diagnéstico de infraestructura que entregé éste proceso al Proceso de

Gestidn de la Infraestructura y Mantenimiento de Maquinaria y Equipo.

Por mejorar:

Conocimiento de la normatividad que le aplica al proceso

Es necesario tabular y analizar las solicitudes realizadas al Centro por las
empresas, instituciones y personas naturales, identificando los tiempos de
respuestas y los cursos solicitados por municipio, de acuerdo al area de
influencia del Centro. Ello con el objetivo de servir de insumo para el Proceso
de Identificacién de Necesidad y emprender acciones de mejora.

Aunque se tiene la oferta del 2do trimestre del 2008, no se evidencia la
instancia que la aprobd para su posterior divulgacién y ejecucion.

El Control Operativo Inicial se debe diligenciar, en las variables que competen
al Centro, previo a la aprobacién y divulgacion de la oferta educativa. Ademas
el Control Operativo Inicial se debe llevar tanto para formaciéon titula,
complementaria, jovenes rurales, convenio con la Escuela de Carabineros y
demas cursos impartidos directamente por el Centro.

Es necesario dejar evidencia de la buena y oportuna calidad de la
comunicacion con el cliente externo “aspirante a la formaciéon”, cuando alguno
de los cursos ofertados son cancelado por cualquier circunstancia.

Es necesario ajustar la ficha de matricula para incluir la caracterizacién de la
poblacién segun como lo indica la ultima version del Sistema de Gestion
Académica de Centros.

En el procedimiento de Ingreso es necesario definir el minimo numero de
alumnos con los cuales se deben abrir los grupos, por especialidad o modulo

de formacion, segun aplique.
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Riesgos identificados: El trabajo de los instructores sin contrato y liquidar un

contrato de instructor pagandolo totalmente sin haberlo ejecutado al 100%.

2.2 Ejecucion y Seguimiento de la Formacién Profesional Integral:

Para resaltar:

El deseo de mejorar y articular el trabajo adecuadamente entre los
responsables del proceso.

El compromiso, deseo de aportar y la calidad humana de los instructores. Es
un grupo joven con anhelo de mostrar logros.

Bienestar al alumnado: Las acciones desarrolladas en coordinacion con ICBF,
la Escuela de Carabineros y el parroco del municipio.

El portafolio de productos y servicios.

Por mejorar Coordinacion Académica y la Supervision:

Documentar todas las acciones correctivas preventivas y de mejora que
emprenda el equipo de trabajo.

Los alumnos de formacién complementaria se inscriben pero no se matriculan.
Es importante calcular y analizar los porcentajes y causales de desercion,
diferenciando formacién titulada, complementaria, jovenes rurales, convenios, y
si fuere necesario hasta por jornada o municipio o ubicacién geografica, de tal
manera que el Centro tenga en los resultados un punto de mejora importante y
representativo para el sistema. Esto nos serviria para medir la eficacia,
eficiencia y efectividad del Sistema. En una muestrea aleatorio en tres o cuatro

grupos la desercion nos dio mas o menos del 50%.

Por mejorar con los Instructores:

Unificar el manejo y diligenciamiento de los formatos de la Carpeta en

Condiciones Controladas.
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e Trabajar con los instructores la asesoria y acompafiamiento para que
gestionen los cursos a través de la plataforma Black Board.

e Entrenamiento en los conceptos de “producto no conforme” y “propiedad del
cliente” y motivacién para que lo documenten en el dia a dia y lo hagan llegar
a la Coordinacion Académica.

e Unificar las listas maestras por especialidad o médulo de formacion, segun se
requiera.

e Es necesario comprometer a los instructores con el registro de calidad y
oportuno para poder tener una informacién confiable para la toma de

decisiones.

2.3 Medicién, Analisis y Mejora

e Ajustar el Mapa de Riesgos del Centro con la participacion de todo el personal
(administrativo e instructores), y dejar las acciones del mismo como
responsabilidad de los procesos.

e Aunque cada lider de proceso es responsable de la medicion de los
indicadores del cuadro de mando, no son conscientes de que dichas
mediciones sirven para evaluar su proceso.

e Las acciones correctivas que se han emprendido hasta la fecha son derivadas
solo de los resultados de la auditoria interna, es necesario emprenderlas por
otras causas (resultados de indicadores, desviaciones de los procesos, quejas,
reclamos, derechos de peticion, tutelas, entre otros); igualmente, es necesario
evidenciar acciones preventivas y de mejora.

e Disefiar y ejecutar plan de copias de respaldo de la informacion que esta en
medio magnético.

e Realizar talleres de entrenamiento a los responsables de los proceso sobre la
identificacion, documentacién y tratamiento de Control de Producto No

Conforme, Accién Correctiva y Preventiva y Accion de Mejora.
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Control de producto no conforme: Se observa poco manejo del concepto y por

lo tanto su nivel de operacion es aun muy bajo.

2.4 Relacionamiento Corporativo e Internacional (Antes Servicio al Cliente y

relacionamiento corporativo).

Para resaltar:

Muy buen conocimiento del portafolio y procesos del Centro.

El esfuerzo que se realiza por llevar a toda la zona de influencia del Centro.
El mercadeo a través de la pagina web Regional y de la emisora local.
Tabulacion y analisis de la encuesta de satisfaccidn del cliente.

Los informes de etapa productiva de Secretariado y Contabilidad y finanzas.

Por mejorar Mercadeo:

Se cuenta con Plan de Comunicaciones Externas pero tienen fecha de 2006,
por lo tanto es necesario ajustarlo para el 2008. Incluir la segmentacion del
mercado e identificar las empresas y clientes objeto del Centro.

Elaborar plan de comunicaciones internas teniendo en cuenta MECI vy
NTCGP:1000 (Mision, vision, principios, valores, politica de calidad, politica
ambiental, politica de salud ocupacional, politica de gestion del riesgo, plan
estratégico nacional y de centro, plan operativo, resultados de las evaluaciones
y de las acciones realizadas para la mejora).

Es necesario poder evidenciar el desarrollo y ajuste de ambos planes.

El Centro ha realizado algunos esfuerzos de internacionalizacion que deben

poder evidenciar de una manera sistematica.
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Dejar evidencia de todas las visitas a alcaldias, empresas, gremios y demas
clientes externos, en los formatos remitidos por la Direccion de Promocion y
Relaciones Corporativas e internacionales

Dejar evidencia de la divulgacién del portafolio de productos y servicios y de la
oferta educativa (titulada, jovenes rurales, complementaria, y en general

aquella oferta abierta) del Centro.

Por mejorar Contratacién de aprendices:

Mejorar el conocimiento del Sistema de Gestion de Aprendices.
Calcular y analizar periédicamente el porcentaje de alumnos con contrato de
aprendizaje, teniendo en cuenta el total de alumnos activos, aquellos que
tienen apoyo de sostenimiento, FIC, en pasantia, con proyecto productivo,
integracién con la media técnica o relacién laboral vigente. Emprender
acciones de mejora.
Realizar acciones conjuntas con la Regional para incrementar el porcentaje de
alumnos con contrato de aprendizaje.
En el tema de indicadores es importante evaluar:
o alumnos activos objeto de contrato de aprendizaje vs. Alumnos con
contrato
o Alumnos objeto contrato matriculados en el Sistema de Gestion
Académica de Centros vs alumnos registrados en el aplicativo de
Gestidon de Aprendices.
Es conveniente llevar un control de los alumnos activos en cuanto a:
o Alumnos con apoyo de sostenimiento
o Alumnos con beca FIC
o Alumnos con relacion laboral vigente
o Alumnos en pasantia
o Alumnos con proyecto productivo

o Alumnos con contrato de aprendizaje
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Por mejorar servicio al cliente:

e Realizar actividades con el personal interno para mejorar el servicio al cliente.

e Atencién de las principales debilidades identificadas en el analisis de la
encuesta de evaluacion de la calidad de la formacion.

e Motivar mucho mas a los alumnos, empresarios y demas clientes externos a
registrar sus quejas, reclamo o sugerencias.

e Tabular periddicamente las quejas, reclamos y sugerencias, analizar el

resultado y emprender acciones.

2.5 Gestion Documental:

Para resaltar:

Los logros alcanzados por las responsables del proceso para la implementacion
de la Gestién y Control de los Documentos y de la Tabla de Retencién Documental

en el Centro.

Por mejorar:

e Se requiere realizar mayor Control de Documentos Internos, Control de
Documentos Externos y el Control de los Registros de Calidad.

e Es necesario evidenciar los cambios que se realizan a los documentos entre
una version y otra y por su divulgacion a los responsables de aplicar el
documento en cuestion.

e Como accion de mejora, se propone disefar y liderar proyecto para
implementar la oficina sin papeles.

e Se debe gestionar la implementacion de la aplicacion On Base para el control

de las comunicaciones.
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Riesgo identificado: Por la falta de una conservacion adecuada de los
documentos, no contar con los soportes necesarios para atender tramites
legales o requerimientos de los entes de control.

Accion de mejora identificada: Proyecto SENA sin papeles.

2.6 Direccionamiento Estratégico:

Para resaltar:

La claridad del Subdirector frente a la proyeccién y desarrollo del Centro.

El Plan Estratégico del Centro, con su mision, vision, politica y objetivos de
calidad.

Las gestiones de internacionalizacion del Centro.

Conformacién y operacion del Comité Técnico de Centro.

Por mejorar:

Ajustar el plan estratégico del Centro con base en el Plan Estratégico Nacional
2007-2010 y las nuevas politicas y directrices institucionales, con Ila
participacion de todo el personal (administrativo e instructores) dejando la
evidencia en el avance del proceso.

Evaluar el cumplimiento del plan estratégico del Centro, divulgar el resultado
de la evaluacion y emprender acciones correctivas, preventivas o de mejora.
Evaluar el cumplimiento de los objetivos de calidad, divulgar el resultado y
emprender acciones correctivas, preventivas o de mejora.

Revisar y analizar los resultados de la evaluacion de impacto realizado por la
Direccion de Planeacion e identificar y emprender acciones correctivas,

preventivas o de mejora.
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e Comprometer a los lideres de cada proceso con la ejecucidn presupuestal que

le corresponde.

2.7 Ildentificacion de Necesidades:

Para resaltar:
e El fuerzo que hace el grupo de trabajo para recopilar los requerimientos de los
diferentes actores de la region.

e Las alianzas con las alcaldias y entes de la Regidn.

Por mejorar:

e Las evidencias del proceso.

2.7 Proceso de Planeacion Operativa

Para resaltar:
e La elaboracion en equipo

e Conocimiento del personal administrativo del mismo.

Por mejorar:

e Divulgar el Plan Operativo aprobado al Comité Técnico, a los alcaldes
(haciendo énfasis en los recursos destinados para su municipio), clientes
externos que se considere necesario y a todo el personal del Centro dejando
explicito el compromiso de cada uno de los servidores.

e Evaluar el Plan Operativo (no sélo metas) vs. Plan Estratégico periédicamente,

divulgar los resultados y emprender acciones de mejora.
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2.8 Gestion Humana:

Por resaltar:

La buena disposicion y claridad del lider para implementar el proceso en el Centro,

ya que éste era centralizado en la regional.

Por mejorar:

Los criterios para la seleccion del personal contratista deben ir alineados con
los perfiles exigidos por el Manual de requisitos y funciones de la institucién,
ultima version.

Se deben unificar criterios para evaluar al personal contratista tanto
administrativo como instructores.

Con base en el resultado de las evaluaciones de desempenio, elaborar plan de
capacitacion para el personal de planta

El Centro debe conservar: Evaluacion de desempefio, plan de capacitacion y

hoja de vida de los funcionarios de planta.

2.9 Gestion de la Infraestructura, mantenimiento maquinaria y equipo:

Es necesario sensibilizar a los responsables de los demas procesos sobre la
importancia de entregar a éste las especificaciones técnicas precisas,
completas y oportunas con respecto a:

o Insumos

o Compra y mantenimiento de maquinaria y equipo

o Adquisicion, adecuacién o mantenimiento de infraestructura

Para que este pueda cumplir su objetivo con calidad y oportunidad.
Dadas las limitaciones que tiene el centro para el almacenamiento, se
recomienda revisar la posibilidad de compra por orden de suministro, con

entrega en el momento y lugar de uso del bien o servicio. Esta estrategia
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podria reducir el numero de contratos para gestionar y controlar, y por lo tanto
podria ser mas eficiente.

e Es necesario evaluar y reevaluar a los proveedores frente a su capacidad para
prestar el servicio, y una vez prestado el servicio o entregado el producto.

e Se recomienda evaluar los bienes que no estan en uso (maquinas y equipos

para ebanisteria y soldadura) y tomar decision frente a ellos.

2.10 Bienestar al alumnado:
Para resaltar:
e Filosofia con que se maneja el proceso
¢ Vinculacion de las familias al proceso
e El compromiso que se evidencia en la trabajadora social
e El trabajo conjunto con ICBF y Escuela de Carabineros
e El Plan de Bienestar al alumnado 2008 y las evidencias que se pudieron

apreciar del 2007.

Por mejorar:
e Realizar plan de visitas (incluidas las inducciones a los alumnos) a las
diferentes zonas donde reciben los alumnos su formacion.
¢ Realizar plan de seguimiento evaluacion segun como lo indica la resolucion,

no esperar a que sucedan hechos no deseables.

2.11 Presupuesto, tesoreria, cuentas por pagar, contabilidad
Para resaltar: EI cumplimiento de las directrices dadas por la Direccion General y
la Direccion Regional.
Por mejorar;
e Se deben emprender acciones correctivas, preventivas o de mejora
¢ Recopilar la normatividad, estudiarla y hacer ajuste a los procesos si se

requiere.
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Anexo J. Formato de acciones Correctivas y Preventivas.

BEMA

Sistemaik:
e Ia Gali

Servicio Nacional de Aprendizeje SENA
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

WVersiin 2

F5-3030-005/05-06
REGIONAL- DIRECCION / CENTRO DE
FORMACION
FECHA:- NOMBRE DEL FUNCIONARIO FUENTE
QUE IDENTIFICA LA ACCION
Tipo de Accion Prevenliva Comectiva Mejora Conlinua | PROCESO:
L DESCRIPCION DE LA NO CONFORRMEDAD O SITUACION A MEJORAR
RESPONSABLE DEL FECHA DE A SIGNA CION:
PROCESO:
IL RESULTADO DEL ANALISIS DE LAS CAUSAS

RESPONSABLE DEL FECHA:
ANALISIS:
| HL ACCION PROPUESTA
N ACCION RESPONSABLF DE LA ACCION FECHA DE INKCIO FECHA DE TERMENACION

IV. SEGUREENTO

ESTADO DE AVANCE RESPONSABLE DE. SEGUIMIENTO FECHA DEL SEGUREINTO

CIERRE DE LA ACCION: (Resultado de la accion)

APROBCO: (Nombre y Firma)

Causa de la No Conformidad comegida? :Io E
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Anexo K. Contratacion del ente certificador.
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MUCHAS GRACIAS.
() Hoy
| Comeo DIANA PATRICIA HOYOS ABAUNZA.
o CEL. 3114940224
[ Contactos COMITE GESTION DE LA CALIDAD.
‘1 Calendario
‘Ahora MSh
en b mvi
r’ acas
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. Enviado: martes, 19 de febrero de 2008 1:46:44
] Enviados =
iznitahoyos_g5@hotmail.com
& Eiminzdes ¥ | g ooo001.pg (2,1 KE) Anslisis de seguridad al descargar [y
i ACTAS PROYECT
| Nueva carpeta..
j PLANTAS Buen dia Diana
Come te comente telefonicamente, tenemos una visita a Velez el miéreoles en la mafiana, por este meotivo te solicite el favor de reenviarme el formularic para realizar 1a cotizacion v
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(Dy Hoy
| Correo.
[&] Contactos
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E ) 1
"]
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CERTIFICADO DE REGISTRO PRESUPUESTAL No. 273

& "Segiin el Atticulo 71 del Decreto 111 de 1.996"
5 I Nl A

7 T EL SUSCRITO RESPONSABLE DE PRESUPUESTO
A CERTIFICA:

QUE EN EL PRESUPUESTO DE GASTOS DE SENA-SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE-, HA QUEDADO REGISTRADO
PRESUPUESTALMENTE UN COMPROMISO POR UM VALOR DE $5,421,600.00 DE ACUERDO AL SIGUIENTE DETALLE:

Empresa : 68 SENA- REGIONAL SANTANDER
Centro de Costo: CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL O
Codigo Imputacion Vigencia ValorReferencia

Area 9546102112010302 HONORARIOS FORMACION PROFESIONA

31070420727 (1882) CAP CTRO MULTIS PROVIN VELEZ -STANDER 2008 §21,600.00 COP 98
31070420727 (1882) CAP CTROMULTIS PROVIN VELEZ -STANDER 2008 $5,400,000.00 COP 99
$5,421,600,00
Objeto : PRESTAR ELE SERVICIO PERSONAL DE AUDITORIA INICIAL AL SISTEMA DE GESTION DE LACALIDAD

IMPLEMENTADO POR EL CENTRO. S/G AUT. DIREG. 000364 DE 5 DE JUNIO DE 2008. CENTRO DF GEST.

AGROEMPRESAR. DEL ORIENTE - VELEZ CONT. CONTRIBUC. 4X1000$21.600.00

Constituido a: CTO CONTRATO No. 101 Acta No. 1
Beneficiario : 860012336 ICONT=C

Expedido en BUCARAMANGAa los 15 dias del mas de julio de 2,008 e

Pagina 1 de

249

1



Anexo L. Requerimiento de Infraestructura Fisica del Centro.

Vélez 28 de Enero de 2008.

CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE.
SENA (Vélez).

RELACION DE ENTREGA.

A continuacién se hace entrega a la Ingeniera Nidia Consuelo Hernandez, el estado de la
Infraestructura Fisica del Centro de Gestién Agroempresarial del Oriente; relacionado para
las siguientes Aulas:

Kiosco #1.
2 Piso Biblioteca.
Aula 2 electrdnica.
Biblioteca.
Taller de Confecciones.
Aula Fruver.
Laboratorio de electrénica.
Aula 1 Bodega.
Aula 2 Bodega.

. Gimnasio.

. Laboratorio de Informatica.

mme RS RN

-

En constancia Firman:
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Aula: Aula 1 Bodega.

L 4
SEMNMOA

Sistema Nacionhal de Formacion
para el Trabajo

CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE

SENA VELEZ

AULA: AULA 1 BODEGA.

ESTADO DE INFRAESTRUCTURA FISICA DEL CENTRO.

OBJETIVO CONDICIONES OBSERVACIONES | REQUERIMIENTO PROPUESTA
B R
El aula se encuentra con
lHuminacion del Aula. X todas las lamparas en buen NO
estado.
” El piso del Aula se encuentra
Pisos del Aula X en perfecto estado. NS
Falta instalar la puerta del Pintar e instalar la Puerta del
Puertas y Ventanas del Aula. X aula y se _requiere las sI iallerty yblcar las ventanas con
ventanas y vidrios para el los vidrios.
aula.
La paredes del aula se€
Paredes del Aula. X encuentran en perfecto NO
estado.
El Aula se encuentra en
Ventilacion. X condiciones adecuadas de| NO
ventilacion.
Falta instalar los vidrios a las| :jneslt?alﬁérwdﬂgisrilaas::rr;;anas
Seguridad. X |ventanas del taller, ademas Si Y P :
de situar la puerta principal.
Cubiertas y Techos. X Techos en buen estado. NO
Instalaciones Eléctricas. X Instalaciones en buen estado. NO
Falta adecuar el aula con Sﬁ solicr:a Ia adqmsnccljén der |
Estado Inmobiliario (Sillas, Pupitres, Escritorios, mesas y sillar para crear un - =l Ias yimesas:paraacactare
Tableros). ambiente de formacion ALla
' decuado.
e 13
| \ W
Wl A
REVISO: ,\_,,

ORLANDQ-ARIZA
SUBDIRECTOR

251

COMITE DE CALIDAD




Aula: Aula 2 Bodega

EEXSYVN

Sisterma Nacional de Formacion
para el Trabajo

CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE

SENA VELEZ

ESTADO DE INFRAESTRUCTURA FISICA DEL CENTRO.

AULA: AULA 2 BODEGA.

OBJETIVO CONDICIONES OBSERVACIONES REQUERIMIENTO PROPUESTA
B R M

El aula se encuentra con
lluminacién del Aula. X todas las lamparas en buen NO

estado.
Pisos delAula. x El piso del Aula se encuentra NO

en perfecto estado.

Ubicar ventanas vy vidrios en el

Puertas y Ventanas del Aula. x x Se ~ requieren ventanas y sI aula.

vidrios para el aula.

La paredes del aula se
Paredes del Aula. X encuentran en perfecto| NO

estado.

El Aula se encuentra en
Ventilacion. X condiciones adecuadas de NO

ventilacion.

Falta mstaldrIss vidrios a las Instalar vidrios en las ventanas
Seguridad. il b sl del taller..

ventanas del taller.
Cubiertas y Techos. X Techos en buen estado. NO
Instalaciones Eléctricas. X Instalaciones en buen estado. NO

Falta adecuar el aula con Se solicita la adquisicion de
Estado Inmobiliario (Sillas, Pupitres, Escritorios, mesas y sillas para crear un S| S'"Ias y mesas para adecuar el
Tableros). ambiente de Formacion Al

) ;decuado.

ANDEZ
BIENES Y
TICA

s

COMITE DE CALIDAD

%
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Aula: Aula 2 Electréonica

== = s

Sistema Nacional de Formacion
para el Trabajo

CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE

SENA - VELEZ

AULA: AULA 2 ELECTRONICA.

ESTADO DE INFRAESTRUCTURA FISICA DEL CENTRO.

OBJETIVO CBOND'g'O”EMS OBSERVACIONES REQUERIMIENTO PROPUESTA
2 F lluminacion del aula en buen
lluminacion del Aula. X ot NO
: Instalar pisos antiestaticos para|
Pisos del Aula. X Fisos de! aulayenicemantay Sl mayor seguridad de los aprendices)
en mal estado. R
e instructores encargados.
Puertas y ventanas en buen
NO
Puertas y Ventanas del Aula. X eitads
Rellenar los orificios Realizar mantenimiento en las]
presentes en las paredes para paredes del aula.
Paredes del Aula. X evitar la entrada de suciedad =
al aula.
Aula con ventilacion Instalar ventilador en el aula para
adecuada, pero se| mantener el ambiente en|
e recomienda instalar un condiciones adecuadas de trabajo.
pentliacioss: x ventilador para mayor frescura =l
en el ambiente de
aprendizaje .
: Puertas y ventanas en buen
Seguridad. X estado. i
Adecuar el techo del aulag Reparar el techo del aula para
< debido a la presencia evitar la entrada de agua y la
: = Sl
Cubiertas i leches. o agujeros que permiten |3 presencia de humedad.
entrada de agua.
2 e Instalaciones eléctricas en
Instalaciones Eléctricas. X buen estado. NO
Se solicita un archivador para
guardar instrumentos electronicos|
Adecuacion del aula faltan tales como medidores de voltaje,
Estado Inmobiliario (Sillas, Pupitres, Escritorios, X sillas y mesas para obtener un sl tension, etc. y de esta forma
Tableros). ambiente de aprendizaje en organizar mejor los elementos de
" optimas condiciones. trabajo tales como destornilladores,
’-) // calibradores, entre otros.

SUBDIRECTOR

M\
VISO: * A \\ ‘
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Aula: Aula Fruver

o
SENA

Sistema Nacional de Formacion
para el Trabajo

CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE

SENA VELEZ

ESTADO DE INFRAESTRUCTURA FISICA DEL CENTRO.

AULA: AULA FRUVER.
OBJETIVO CONDICIONES OBSERVACIONES REQUERIMIENTO PROPUESTA
- i Cambiar f del Aul ovil
ek Uno de los focos del aula se SMBIAFIOC0ABlAUIA OV
Hhinacion derAdle s encuentra en mal estado. B
" El piso del Aula se encuentra
isosidelliia; % en perfecto estado. N
La puerta del aula se Ajustar la puerta del Aula
Puertas y VVentanas del Aula. X encuentra desajustada. Sl Eruver.
o ravidendia resaRciE de Realizar mantenimiento a las
Paredes del Aula. X avido ahlas are‘:des del Aula Si paredes del aula para evitar el
P A deterioro de la misma.
El Aula se encuentra en
Ventilacion. X buenas condiciones de NO
ventilacion.
La seguridad del aula es Se solicita la adquisicion de dos
Seguridad. X buena, si embargo se| Sl (2) candados para el Aula.
requieren 2 candados
Se presentan filtraciones de| Realizar mantenimiento a las
: agua lo que produce cubiertas y techos del agua
Sublertas y Techos: % oxidacion en las paredes Yy, = para evitar las filtraciones de
techos del aula agua.
Instalaciones Eléctricas. X Instalaciones en buen estado. NO
Faltan espatulas, Cucharones, Se solicita la adquisicién de
Estado Inmobiliario (Sillas, Pupitres, Escritorios, X una selladora de bolsas y otra s es:?é;ulraasacicr'\arones{ unda
Tableros). de frascos, una licuadora y un Selaroha 0S.L0'Sas b ot 8
- exprimidor eléctrico frascos, una licuadora y un
[_\ 74 / /rm,) ; G exprimidor eléctrico
\ \ Un '\3\(
REVISO: AV

ORLANDO-ARIZA
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Aula: Aula Biblioteca

®
SEMNA

Sistema ;@hal de Formacion

para el Trabajo

CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE
SENA - VELEZ

AULA: BIBLIOTECA.

ESTADO DE INFRAESTRUCTURA FISICA DEL CENTRO.

OBJETIVO CONDICIONES OBSERVACIONES REQUERIMIENTO PROPUESTA
B R M
g > Las lamparas fluorescentes
iifminacicnidel Aula. A se encuentran en buen estado NG
Pisos del Aula X Pisos del aula en perfecto NO
estado.
: . Pintar y arreglar la manija de
Pintar la puerta y ajustar la
Puertas y Ventanas del Aula. X manija de la chapa. Sl la Puerta.
Paiedes dalAlE, X Pintulra_ en buenas NO
condiciones.
\antiiacisn. x Aula con ventilacion NO
adecuada.
Seguridad. x Puertas y Ventanas en NG
correcto estado.
Cubiertas y Techos. X Techos en perfecto estado. NO
Instalaciones Eléctricas X Instalaciones en buen estado. NO
Estado Inmobiliario (Sillas, Pupitres, Escritorios, x Sillas y mesas en buen NO
Tableros). & estado.
/ 5
K
; ' WA &)
REVISO: AR

ORLANDGARIZA
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Aula: Aula Gimnasio

W
SENA

Sistema Nacional de Formacion
para el Trabajo

SENA VELEZ

CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE

AULA: GIMNASIO.

ESTADO DE INFRAESTRUCTURA FISICA DEL CENTRO.

OBJETIVO CONDICIONES OBSERVACIONES REQUERIMIENTO PROPUESTA
B R M
El gimnasio se encuentra con
lluminacién del Aula. X todas las lamparas en buen NO
estado.
. El piso del Gimnasio se
Flsosidol dula s encuentra en buen estado. NC
Las Ventanas y pisos se€|
Puertas y Ventanas del Aula. X encuentran en buen estado. NO
Parsdas dai Alla, X La paredes del Gimnasio se| NO
encuentran en buen estado .
El Gimnasio se encuentra en
Ventilacion. X condiciones adecuadas de NO
ventilacion.
Seguridad. X La seguridad en el Gimnasio NO
es buena.
Ha I Instalar machimbre en el techo
Cubiertas y Techos. X LA g 2 Sl del gimnasio para solucionar
suciedad en el techo.
los problemas de humedad y la
Instalaciones Eléctricas. X Instalaciones en buen estado. NO
Estado Inmobiliario (8illas, Pupitres,
Escritorios, Tablerog).

\

LA \\

ORLAND IZA
SUBDIRECTOR

REVISO:
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Aula: Aula Kiosco #1

N

Sistema Nacional de Formacion
para el Trabajo

SENA - VELEZ

CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE

AULA: KIOSCO #1.

ESTADO DE INFRAESTRUCTURA FiSICA DEL CENTRO.

OBJETIVO CONDICIONES OBSERVACIONES REQUERIMIENTO PROPUESTA
B R
. < Las lamparas fluorescentes|
Tlaplietsiliel e T X se encuentran en buen estado HNO
Rk Pisos de cemento en estado Embaldosinar el piso del
Pisos del Aula. X dé deterioro, Si aiitei
Chapa en buen Estado,
Puertas y Ventanas del Aula. X vidrios y marcos en buenas NO
condiciones..
Paredes del Aula. x Pintura en buenas NO
condiciones.
N SRIEEETR. X Aula con ventilacion NO
Adecuada.
g Puertas y Ventanas en
Seguridad. X correcto estado. Ho
Deterioro en techos, Instalar recubrimiento
Cubiertas y Techos X |presencia de goteras y Sl interior en machimbre.
suciedad.
i Revisar las conexiones
: o La toma corriente #2 no -
Instalaciones Eléctricas. X funciona correctamente. Sl eléctricas en la toma #2.
Faltan mesas y adecuacion Ubicacion de mesas y
Estado Inmobiliario (Sillas, Pupitres, Escritorios, - del aula para impartir| S| organizacion del aula.
Tableros, Ventiladares). Formacion en optin?s
? e\ Coridiciones.
REVISO: ! M\]\\J\(\ P g / ]
ORLANDQARIZA < Jua HERNANDEZ

SUBDIRECTOR
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Aula: Laboratorio de Informatica

=5 E N

Sistema Naciohal de Formacion
para el Trabajo

CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE

SENA VELEZ

AULA: Laboratorio de informatica.

ESTADO DE INFRAESTRUCTURA FISICA DEL CENTRO.

CONDICIONES

OBJETIVO OBSERVACIONES REQUERIMIENTO PROPUESTA
B R M
Las lamparas fluorescentes
lluminaciéon del Aula. X se encuentran en perfecto NO
estado.
Falta mantenimiento de los Realizar mantenimiento a los
E pisos debido a que lagunas pisos del Aula.
EElsos:delAula. s baldosas se encuentran Sl
levantadas y rotas.
Chapa en buen estado, vidrios
Puertas y Ventanas del Aula X Y marcos en buenas NO
condiciones.
. i Pintar las paredes del aula para
Paredes del Aula. X Pmtura en. jcondicion;: de Sl mejorar la estética y
deterioro. 4 2
presentacion del laboratorio.
Instalar ventiladores en la sala
Ventilacion. X |Aula con poca ventilacion Sl para evitar el calentamiento
generado por los equipos.
. Puertas Yy Ventanas en
N
fseguridad. % perfecto estado. =
. Techos en buen estado pero Realizar limpieza de los techos
S iblertas yilechos, con presencia de suciedad. Sl en el aula de informatica.
Instalaciones Eléctricas. Instalaciones en buen estado. NO
Reparacion y mantenimiento de
Y s . e oo Revisar y reparar algunas| las sillas del laboratorio.
E;g:solsr;moblllarlo (Sillas, Pupitres, Escritorios, X sillas que se encuentran en si
: - |estado de deterioro.
et / /7
REVISO: N

ORLANDOARIZA
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Aula: Laboratorio de Informatica

=N

Sistema Nacional de Formacion
para el Trabajo

CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE

SENA - VELEZ

ESTADO DE INFRAESTRUCTURA FISICA DEL CENTRO.

AULA: LABORATORIO DE ELECTRONICA.

OBJETIVO CONDICIONES OBSERVACIONES REQUERIMIENTO PROPUESTA
Reparar balastro de una Reparar balastro de una de las
R R e Al X Iarn_para quo»resc_ente, paral sl lamparas fluorescente.
mejorar la iluminacion del
aula
g Instalar pisos antiestaticos para
4 Pisos del aula en cemento y 7 :
Pisos del Aula. X o malestado: Sl mayor seguridad de los aprendices)|
e instructores encargados. |
Puertas y ventanas en buen Instalar chapa en puerta.
estado, pero se recomienda
Puertas y Ventanas del Aula. X instalar una  chapa A Sl
seguridad.
Rellenar los orificios| Realizar mantenimiento en las
presentes en las paredes para paredes del laboratorio.
Fzaradesidel Aula, 2 evitar la entrada de suciedad ol
al laboratorio. .
. Aula o ventilacién Instalar ventilador en fal aula para
Ventilacion. X Sl mantener el laboratorio en
adecuada. S .
condiciones adecuadas de trabajo.
3 - -
Seguridad. X Hace falta chapa de seguridad sl Instalar chapa de seguridad en
en puerta. puerta.
Adecuar el techo del aula| Reparar el techo del aula parg
y debido a la presencial evitar la entrada de agua y Ig
Gublsrasyklechos; 2 agujeros que permiten la St presencia de humedad en el
entrada de agua. laboratorio.
Instalaciones Eléctricas. x Isfalmglonos. eidciicas A0 NO
buen estado.
Adecuacion del |laboratorio Empotrar a la pared mesas,. ‘oo
7 madera (preferiblemente) con
e : 5 e faltan sillas y mesas| = d a
Estado Inmobiliario (Sillas, Pupitres, Escritorios, = superficie aislante 5 instalar
Tabl s) X especificas para crear un Sl et " d 4 |
oros): ~\ ambiente de aprendizaje en ganaedas cdonlpurli as 09 rfe 'I'etn a'sl
f\ / optimas condiciones. 1+ paredes del aula para acilitar e
| ~ == 7 L oS 3 o
REVISO: U}U\
ORLANDOARIZA
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Aula: 2 Piso Biblioteca

sE.I\IA
Sisterma ;?ci ta, de Formacion CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL ORIENTE
para el Trabajo SENA - VELEZ
ESTADO DE INFRAESTRUCTURA FISICA DEL CENTRO.
AULA: 2 PISO BIBLIOTECA
OBJETIVO CONDICIONES OBSERVACIONES REQUERIMIENTO PROPUESTA
B R | ™
2 i Las lamparas fluorescentes
lluminacién del Aula. X se encuentran en buen estado NO
y Pisos del aula en perfecto
WPlsos del Aula. b 4 SatAds. NO
Instalar chapa en la puerial Instalar chapa en puerta.
para mayor seguridad debidol
Puertas y Ventanas del Aula. X a que esta aula permanece Sl
siempre abierta..
Pintura en buenas
Paredes del Aula. X condidones: NO
fied Aula con ventilacion|
Ventilacion. X atieciaia; NO
s idad x Ventanas en correcto estado| s1 Instalar chapa en puerta.
Spngad. pero falta chapa en puerta.
Cubiertas y Techos. X Techos en perfecto estado. NO
Instalaciones en buen estado Instalar tapas en
Instalaciones Eléctricas. X pero faltan tapas en Sl tomacorriente.
tomacorriente.
Estado Inmobiliario (Sillas, Pupitres, Escritorios, x Sillas y mesas en buen| NO
Tableros).

REVISO:
ORL.

SUBDIRECTOR

L\ LW U\

DOARIZA
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Bucaramanga, 30 de Octubre de 2008

Atencion:

COMITE DE PROYECTOS DE GRADO
ESCUELA DE ESTUDIOS INDUSTRIALES Y EMPRESARIALES
UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER

Respetados Senores,

Por medio de la presente hago entrega del libro de proyecto de Grado, el cual ha

sido revisado y aprobado por el Director de proyecto asignado.

Titulo:
“DISENO, DESARROLLO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD EN EL CENTRO DE GESTION AGROEMPRESARIAL DEL
ORIENTE DEL SENA, SEGUN LA NORMA TECNICA ISO 9001:2000”

Autor:
Diana Patricia Hoyos Abaunza Céd. 2023541
Director:

Ingeniero William Hoyos Torres

Atte.

Ingeniero William Hoyos Torres Diana Patricia Hoyos Abaunza

Director Autora
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