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UNIVERSIDAD DE SANTIAGO DE CHILE

Capitulo 1: Presentacion de la Empresa.

1.1 Identificacién.

Sede Santiago (Casa Matriz)

Nombre de la empresa: Fundacion Universitaria Escuela de Oficios USACH.

Rol tnico tributario 65.081.063-5

Giro: Servicio de Capacitacion.

Direccioén: Av. Libertador Bernardo O’Higgins N ©1611, Santiago.

Teléfono: (+56) 2 718 1425.

Mail: calidad.efusach@usach.cl

Representante Legal: Samuel Navarro Hernandez.

LA 2R 2 A R 4

Director Ejecutivo: Samuel Navarro Hernandez.

Sede La Serena

Nombre de la empresa: Fundacion Universitaria Escuela de Oficios USACH.

Rol tnico tributario 65.081.063-5

Giro: Servicio de Capacitacion.

Direccién: Pedro Pablo Mufioz 58, La Serena.

Teléfono: (+51) 2 777 528.

Mail: Jorge.pasten.m@usach.cl

Representante Legal: Samuel Navarro Hernandez.

LA 2R R A KRR

Director Ejecutivo: Samuel Navarro Hernandez.
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1.2 Reserfia Histérica de la Fundacion.

La Fundacién Universitaria Escuela de Oficios USACH nace para dar respuesta a la necesidad
de contar con un organismo que asegure la calidad en la provision de servicios de formacién
en oficios.

Por tratarse de un OTEC que focaliza su intervencidon en personas en situacién de
vulnerabilidad, esta Fundacion pretende transformarse en un referente para el mercado de
la formacidn, estableciendo alianzas con la empresa privada y con el estado, dando
respuesta a las necesidades de los sectores productivos que aportan al crecimiento del pais.

1.3 Introduccion.

El presente Manual de la Calidad ha sido elaborado en conformidad con los requisitos de la
Norma Chilena NCh 2728:2015, “Organismos Técnicos de Capacitacién — Requisitos”, y
tiene por objetivo presentar el Sistema de Gestiéon de la Calidad de la Fundacidn
Universitaria Escuela de Oficios USACH.

1.4 Descripcion del Proceso de la Capacitacion.

La capacitacion es un proceso destinado a promover, facilitar, fomentar y desarrollar las
aptitudes, habilidades y/o grados de conocimiento de los trabajadores, con el fin de
permitirles mejores oportunidades y condiciones de vida y de trabajo e incrementar la
productividad nacional, procurando la necesaria adaptacion de los trabajadores a los
procesos tecnoldgicos y a las modificaciones estructurales de la economia. (Ley N.2 19.518,
Art. 10 — Ley del SENCE).

La capacitacién es un concepto vinculado a la organizacién en estricto sentido, por lo tanto,
es una herramienta fundamental con que cuentan las organizaciones para apoyar el
mejoramiento y el crecimiento armoénico de sus componentes (recursos humanos,
materiales, financieros, procesos y métodos), sin olvidar que la sola definicion de objetivos
y metas son insuficientes ya que el recurso humano que labora en ellos, le imprime un sello
personal a su funcidn especifica, es aqui donde la capacitacion entrega capacidades a los
recursos humanos, crea condiciones para que éste no sélo aporte su fuerza, sino también
sus ideas y su creatividad, dando mayor empoderamiento, transformando al personal en
recursos mejores preparados para responder a las diversas exigencias del mercado laboral.
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Capitulo 2: Campo de Aplicacion.

2.1 Alcance.

Servicios de capacitacion en las areas de: Administracion; Alimentacion,
Gastronomia y Turismo; Ciencia y Técnicas aplicadas, Computacion e
Informatica; Construccion; Electricidad y Electronica; Idioma y
Comunicacion; Transporte y Telecomunicaciones, modalidad abierta y
cerrada, de tipo presencial, y E-learning destinados a clientes empresas
y privados.

Capitulo 3: Politica y Objetivos de la Calidad de la Fundacion.

3.1 PC-01 Politica de la Calidad.

La Fundacién Universitaria Escuela de Oficios USACH declara su compromiso
permanente con la prestacion de un servicio de calidad, para ello, la Direccién
Ejecutiva de la organizacion pone a disposicién de la comunidad académica y
personal administrativo, el capital humano y los recursos que permiten
desarrollar un Sistema de Gestién de la Calidad, cumplir con los requisitos
legales y de Mejora Continua, conforme a la norma NCh 2728:2015.

Para cumplir con lo anteriormente expuesto, la Fundacion Universitaria Escuela
de Oficios USACH cuenta con personal iddneo, calificado y comprometido con la
satisfaccion de los clientes, asimismo con la infraestructura adecuada para el
6ptimo desarrollo de las actividades de capacitacion.
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3.20C-01 Objetivos de la Calidad.

Objetivo

relacionado

Indicador
Descripcién o
Foérmula

Valor
esperado

Responsable
de realizar la
medicién

Periodicidad

Encuesta
Participante

Al término de la actividad de capacitacion,

Encargado de la

el 80% de los alumnos encuestados califique | Promedio >=3. Calidad y Trimestral.
Ne de participantes que el proceso de capacitacion como “Bueno”, Mejora
califica que cumple / “Muy bueno” o “Excelente”. Continua
Total de participantes.
Relator Al término de la actividad de capacitacion, el Encargado de la
N° de participantes que | 507 de los alumnos encuesta}gos caI!flgue el | promedio >= 3. Calidad y Trimestral.
califica que cumple / desempefio del re’l’ato‘t como Bgeno , “Muy Mejora
Satisfaccion del Total de participantes. bueno” o “Excelente”. Continua
cliente de los . . . .
servicios de Material de Apoyo Al término de la actividad de capacitacion, el Encargado de la
. .. .. 0, ifi H
Capacitacion N° de participantes que 80% dg los alumnos gncuestados cillflque”el Promedio >= 3. Callt_jad y Trimestral.
califica que cumple / material de apoyo utilizado como “Bueno”, Mejora
Total de participantes. “Muy bueno™ o “Excelente™. Continua
Infraestructura Al término de la actividad de capacitacion, el Encargado de la
N° de participantes 80% de los alumnos encuestados califique la | Promedio >= 3. Calidad y .
que califica que infraestructura utilizada como “Bueno”, Mejpra Trimestral.
cumple / Total de “Muy bueno” o “Excelente”. Continua
participantes.
Encuesta jefe de )
Satisfaccion del proyecto El 70% de los jefes de proyectos % JP >=
Cliente de los N° de iefes d encuestados, calificara el servicio recibido 0% P >=3 Encargado de la
" e jefes de por parte de la Fundacion Universitaria JP (jefe de Calidad y I
Servicios proyectos que cump|en X “ - Meiora Semestra
- . Escuela de Oficios USASH como “Bueno”, Proyecto) ]
administrativos con la meta / total de “Muy bueno”. o “Excelente” Continua
jefes de proyectos que Y ’ ’
contestan la encuesta.
Margen de utilidad
Sostenibilidad Obtener un porcentaje Utilidad promedio de los proyectos que Encargado de la
de utilidad de los realicen actividades de capacitacién mayor o >=15%. Calidad y
proyectos que realicen igual al 15 % respecto a los ingresos Mejora Anual
actividades de recibidos Continua

capacitacion dentro del
periodo operacional
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UNIVERSIDAD DE SANTIAGO DE CHILE

Requerimientos de

Clientes
Usuarios
Participantes

Capitulo 4: Sistema de Gestién de la Calidad de la Fundacién.

4.1 Requisitos Generales (Mapa de interacciéon de los procesos).

La Direccion Ejecutiva ha determinado implementar, documentar y mantener un Sistema
de Gestién de la Calidad con el compromiso de mejorar continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de la Norma NCh 2728:2015. Ademas, ha determinado los
procesos para el Sistema de Gestidn de la Calidad, su secuencia e interrelacién, tal como se
muestra en el siguiente mapa de interaccién de procesos, considerando ademads actividades
de control interno y externo:

Procesos Directivos Sistemas de Gestion
estratégicos de Calidad

Gestion
Disefio de la Ei »
Proceso o administrativa jecucion
actividad de [ 2 —_—
Comercial actividad de capacitacién

capacitacion L
capacitacion

Clientes,
Usuarios
Participantes

Facturacién

y andlisis de
datos

Gestion de Recursos Relatores

——» Proceso de operaciones (Ingresos)
4— Segun necesidad
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4.2 Requisitos de la documentacién.

4.2.1

4.2.2

423

Generalidades.

La documentacidn del Sistema de Gestion de la Calidad contara con los siguientes
documentos:

v' Manual de la Calidad.
v Politica de la Calidad.
v" Obijetivos de la Calidad.
v

Procedimientos normativos y registros requeridos por la Norma NCh
2728:2015.

v" Documentos necesarios para asegurar la eficaz planificacidn, operacién
y control de los procesos del Sistema de Gestidn de la Calidad.

Manual de la Calidad.

El presente Manual de la Calidad tiene por finalidad guiar el Sistema de Gestién de la
Calidad de la empresa, a través de las definiciones de todas las actividades relevantes
para el cumplimiento de los requisitos de la norma NCh 2728:2015 y su prestacion
de servicios.

En este manual estd incluido el alcance del Sistema de Gestidn de la Calidad, se
mencionan los documentos madres del SGC y se muestran los procesos del SGC
determinados y la secuencia de estos, a través del Mapa de Interaccién de los
procesos.

La aprobacion del Manual de la Calidad es realizada por el Director Ejecutivo de la
Fundacion Universitaria Escuela de Oficios USACH.

Los antecedentes sefialados en este Manual de la Calidad son utilizados para las
capacitaciones al personal nuevo de la empresa.

Control de los Documentos.

La Fundaciéon Universitaria Escuela de Oficios USACH ha establecido un
Procedimiento Control de Documentos, donde se definen las actividades, interfaces
y responsabilidades de la creacidn, aprobacién, distribucién, archivo vy
mantenimiento de los documentos internos y externos del Sistema de Gestiéon de la
Calidad.

LA IMPRESION DE ESTE DOCUMENTO ES UNA COPIA NO CONTROLADA




LAETITIA |

EAD

Y (— Fundacién Universitaria Escuelade | CODIGO:MC-03

& g‘? .::i Oficios USACH VERSION: 14
| FUNIJKABIO‘N FECHA: 28/02/2025
ESCUELA DE OFICIOS MANUAL DE LA CALIDAD

PAGINA: 11 de 27

El Manual de la Calidad es de uso publico. Los procedimientos del Sistema de Gestidn
de la Calidad: El Procedimiento Administrativo y del Servicio de Capacitacion y el
Listado Maestro de Documentos Controlados tienen acceso solo las personas que
pertenecen al Sistema de Gestiéon de la Calidad y, en su defecto, los auditores
internos y externos.

4.2.4 Control de los Registros.

La Fundacion Universitaria Escuela de Oficios USACH ha establecido un
Procedimiento Control de Registros, donde se establecen y definen los controles
para la identificacién, almacenamiento, la proteccidn, la recuperacion, el tiempo de
retencién y la disposicion de los registros del Sistema de Gestidn de la Calidad.

4.2.5 Procedimiento Administrativo y del Servicio de Capacitacién (PASC).

Describe los procesos para la administracion de proyectos y para la entrega del
servicio de capacitacién de las unidades, que operan con la Fundacidn Universitaria
Escuela de Oficios USACH.

4.2.6 Listado Maestro de Documentos Controlados y Registros Vigentes.

Establecen los documentos y registros controlados utilizados en su Sistema de
Gestion de la Calidad, sefialando nombre, cédigo, version y fecha de aprobacién.

Capitulo 5: Responsabilidad de la Direccién Ejecutiva.

5.1 Compromiso de la Direccién Ejecutiva.

La Direccidn Ejecutiva demuestra su compromiso participando activamente en la
planificacion y ejecucién del Sistema de Gestion de la Calidad, a través de la
implementaciéon de Procedimientos y del Procedimiento Administrativo y del
Servicio de Capacitacion.

La Direccidn Ejecutiva se compromete a revisar el Sistema de Gestidn de la Calidad,
a través de nuestro Procedimiento Revision por la Direccion.

5.2 Enfoque al Cliente.

La Direccidn Ejecutiva establece los pardmetros necesarios para que los Jefes de
Proyectos de las Unidades Académicas de la Universidad de Santiago y las EFUSACH
formulen las actividades de capacitacién, manteniendo el cumplimiento de los
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requisitos del cliente y los objetivos del plan de calidad, tanto en el disefio técnico de
la actividad de capacitacion como en la ejecucion de su procedimiento
administrativo.

5.3 Politica de la Calidad.

La Direccion Ejecutiva ha definido una Politica de la Calidad que ha tomado en cuenta
los requerimientos de sus clientes con el fin de satisfacerlos, ademas, incluye su
compromiso con la mejora continua de todos sus procesos.

Las declaraciones documentadas de su politica estdn en el Manual de la Calidad,
capitulo 3.1 y una publicacién en la carpeta compartida “Sistema de Gestion de la
Calidad Escuela de Oficios”.

5.4 Planificacion.

La Direccion Ejecutiva ha definido los Objetivos de la Calidad a través del
Procedimiento Servicio al Cliente y Andlisis de Datos, en este se han planificado los
indicadores con la finalidad de medir el cumplimiento de estos y demostrar la
coherencia con su Politica de la Calidad. Con los datos definidos, se redactan los
objetivos de la calidad de la empresa.

Las declaraciones documentadas de sus Objetivos de la Calidad estan en el Manual
de la Calidad (MC-03), capitulo 3.2, y una publicacién en la carpeta compartida
“Sistema de Gestion de la Calidad Escuela de Oficios”.

Ademas, todos los hitos del Sistema de Gestion de la Calidad se programan en la
Matriz de Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad (FR-MP01).

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion.
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad.

e La Fundacién Universitaria Escuela de Oficios USACH ha definido un
organigrama que expresa los cargos y niveles de responsabilidad, el que se
encuentra en el punto 10.1 del presente Manual.

e Las responsabilidades operacionales de cada cargo estan definidas en las
correspondientes descripciones de cargo y son archivadas en las carpetas
individuales de cada trabajador de la empresa. Una copia del Perfil de Cargo
quedard digitalizada en carpeta compartida del Sistema de Gestién de la
Calidad.
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5.5.2 Representante de la Direccién Ejecutiva.
La Direccién Ejecutiva designa al Sr. Boris Lallemand Marchant como Representante
de la Direccion para el Sistema de Gestién de la Calidad.
Por otra parte, se establece que:
e El Encargado de la Calidad y Mejora Continua puede modificar, publicar y
generar documentos que afectan al Sistema de Gestidn de la Calidad.
e La ejecucidn y control de las actividades del Sistema de Gestidn de la Calidad
recae en el Encargado de la Calidad y Mejora Continua.
5.5.3 Comunicacién Interna.

Para asegurar que la comunicacidn dentro de la organizacién sea efectiva, la
Direccién Ejecutiva ha dispuesto sistemas en la unidad administrativa de la
Fundacién Universitaria Escuela de Oficios USACH, esto es, telefonia IP, en el cual se
encuentran disponibles los numeros de IP del Directorio Institucional y del personal
de proyectos que realicen actividades de capacitacion, ademas del uso de correos
institucionales y/o la correspondencia formal escrita.

Ademas, existe la carpeta compartida institucional:

a) Sistema de Gestion de la Calidad — Fundacién Universitaria Escuela de
Oficios Usach.

Acceso para modificar: Representante de la Direccion para el Sistema de Gestién
de la Calidad y el Encargado de la Calidad y Mejora Continua.

Acceso para visualizar: Encargado de la Calidad y Mejora Continua, Encargado
de la Calidad (Sede La Serena), y toda persona que forme parte del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Informacidn: Certificados vigentes (PDF), Documentos externos vigentes (PDF),
Documentos Bases vigentes (PDF), Registros de Calidad vigentes (PDF).

Cada vez que un documento procedimiento cambia de versidn, es publicado dentro
de la carpeta “Sistema de Gestion de la Calidad — Escuela de Oficios”, situacidon que
es notificada via correo electrdnico a todo el personal de la Fundacién Universitaria
Escuela de Oficios USACH, por el Encargado de la Calidad y Mejora Continua.
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5.6 Revision por la Direccion Ejecutiva.

En base a la Matriz de Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, se ejecutara la
revision por la direccién.

La Representante de la Direccidn para el Sistema de Gestién de la Calidad, debe gestionar
la revision del Sistema de Gestion de la Calidad. Esta actividad se debe realizar conforme al
Procedimiento Revision por la Direccion.

El Encargado de la Calidad de la sede La Serena efectuard una revision de aquellos puntos
gue se estén ejecutando en su respectiva sede, planificacion previa a la realizacion de la
revision en Santiago. El informe debe ser enviado por correo electrénico al Encargado de la
Calidad y Mejora continua, y es considerado como entrada para cada revision,
independiente de si se informan cambios durante el ultimo periodo.

Capitulo 6: Gestion de los Recursos.

6.1 Provisiéon de los Recursos.

La identificacién de los recursos requeridos es realizada por el Representante de la
Direccién para el Sistema de Gestion de la Calidad, asegurando que los recursos sean
adecuados para cumplir las necesidades del Sistema de Gestién de la Calidad en términos
de personal, instalaciones, equipamiento y recursos financieros. La toma de decisiones
frente a la identificacidn de posibles recursos requeridos es responsabilidad del Director
Ejecutivo de la Fundacidn Universitaria Escuela de Oficios USACH.

Representante de la Direccidén para el Sistema de Gestion de la Calidad, es responsable de
coordinar los requerimientos de las secciones a su cargo, verificando su adecuacion a los
objetivos de la calidad propuestos y su coherencia con la politica de recursos.

6.2 Recurso Humano.
Su personal es seleccionado en funcidn de las necesidades detectadas y de las habilidades
y capacidades que posee para llevar a cabo las tareas asignadas en la descripcién de cargo.

Los Relatores son parte del recurso humano de la organizacién, por tanto, para el
cumplimiento de la norma NCh 2728:2015, el seguimiento se hard a través del requisito
6.2.1 de esta, y no como proveedor de servicio.

Los Relatores corresponden a un recurso subcontratado por los Jefes de Proyectos de las
Unidades Académicas y las EFUSACH.
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Con relacién al personal interno del OTEC, se establecen actividades de mejora de
competencias en base al Procedimiento Gestion de la Formacion.

6.3 Infraestructura.

La Direccion Ejecutiva, ha definido las necesidades de infraestructura para su
funcionamiento de rutina de los servicios de capacitacién y aquellos necesarios para
satisfacer las necesidades del Sistema de Gestién de la Calidad.

La oficina administrativa de la Sede Santiago (Casa Matriz) estd ubicada en Av. Libertador
Bernardo O’Higgins N.2 1611, de la ciudad de Santiago y la Sede de La Serena, cuya direccién
es Pedro Pablo Mufioz N° 580, cumplen con todos los requisitos legales y laborales.

Las oficinas cuentan con el equipamiento necesario para realizar una efectiva gestion y los
computadores se encuentran con clave de acceso para resguardar la informacion.

Ademas, el acceso al software de trabajo “Sistema de Apoyo a la Capacitacidon (SAC
Manager)” es a través de clave con distinto nivel de acceso a la informacion.

En relacién con la infraestructura para la ejecuciéon de las actividades de capacitacién, esta
corresponde a salas de clases aportadas por cada una de las unidades académicas, las
cuales son responsables de mantener las condiciones aptas y adecuadas para la correcta
ejecucion de las actividades de capacitacidon en cuanto a:

e |luminacidn.

e Ventilacion.

e Muebles.

e Equipos en caso de ser necesario.

e Servicios sanitarios.

e Acceso a discapacitados, segun la unidad académica.
El estado de esta infraestructura depende de cada unidad académica. Las medidas de
control para la infraestructura por parte del OTEC se determinan a través de la evaluacion
de la satisfaccidn de los participantes por el llenado de la encuesta de satisfaccidn. En caso

de resultados negativos, se informa al jefe de proyectos para la toma de las acciones
pertinentes.

En relacidn a los requisitos de acceso de discapacitados, las instalaciones cuentan con
condiciones adecuadas para la inclusién y en las propuestas se informa que, en caso de
necesitar algun requisito adicional, debera comunicarse directamente con el OTEC antes de
la ejecucidn de la actividad.
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Para efectos de medir la calidad de la infraestructura corporativa, especificamente lectores
biométricos, se ha disefiado e implementado el registro CEQ1-1 Control de Equipos.

6.4 Ambiente de Trabajo.

La organizacién asegura la disponibilidad de ambientes de trabajo adecuados para el
desarrollo de las diferentes actividades administrativas, considerando ubicacién, espacio
fisico seguro y suficiente, luminosidad, ventilacidon natural y asistida, ruido bajo, ademas de
contar con los medios para que se genere una comunicacién fluida entre el personal,
considerando lo dispuesto en la ley 16.744, acerca de accidentes del trabajo vy
enfermedades profesionales y el Decreto Supremo (DS) 594, con reglamentacién de
condiciones ambientales y sanitarias basicas en ambientes de trabajo.

6.5 Recursos Financieros.

La organizacién dispone de un darea dependiente de la universidad que administra y
controla el recurso financiero. Los recursos del OTEC dependen directamente de la gestidn
del Departamento de Administracién Financiera y Contable y se debe reportar la gestion de
los recursos. Independiente de esta situacion, el resumen de los ingresos de las actividades
de capacitacién es posible mantenerlo y hacerle seguimiento a través del software de
gestion “SISTEMA DE CONTABILIDAD- ESCUELA DE OFICIOS USACH ANO CONTABLE EN
CURSO” / CONSULTA FACTURA POR PROYECTOS”.

Ademads, en la carpeta compartida Y: SDT/TRASPASO/ TRASPASO/ EERR “ANO EN CURSO”
/ “MES A CONSULTAR” /FUEO CONSOLIDADO. En este archivo es posible consultar el
Estado de Resultados de la Fundacion.

El Departamento de Administracidn Financiera y Contable corresponde a una entidad
corporativa, que no se encuentra incluida dentro del alcance del Sistema de Gestién de la
Calidad, por lo que la informacidn financiera contable es llevada a través de esta instancia.

Capitulo 7: Realizacion del Servicio.

7.1 Planificacion de la Realizacion de los Servicios.

La planificacién de los procesos para la realizacidon del servicio de acuerdo con la Misién
Corporativa y Politica de la Calidad de la organizacidon es disefiada, planificada y ejecutada
de acuerdo al Procedimiento Administrativo y del Servicio de Capacitacion (PASC).

Asimismo, se asegura su comunicacion y documentacion, ademas, verifica su desarrollo,
identificando las oportunidades de mejora.
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7.2 Procesos Relacionados con el Cliente.

La determinacidn de los requisitos relacionados con el servicio se realiza en la Sede Santiago
(Casa Matriz) y Sede La Serena, a través de acuerdos documentados (ficha de inscripcion,
drdenes de compras, otras), cualquiera sea su forma, entre las partes.

Los Jefes de Proyectos generan, revisan y aprueban las ofertas de los servicios de
capacitacién.

Existen acciones posteriores al término de la entrega de nuestro producto, Servicio de
Capacitacién, aunque son consideradas parte del procedimiento normal, como son la
emisién del certificado de asistencia, la factura y, en casos que el cliente empresa lo
requiera, un informe respecto de la actividad.

7.3 Disefio y Desarrollo.

Los Jefes de Proyectos son responsables del disefio y desarrollo de las actividades de
capacitacién, y para ello actian conforme al Procedimiento Administrativo y del Servicio
de Capacitacion (PASC) “Disefio de la Actividad de Capacitacién”.

Por las caracteristicas de sus servicios, la validacion del disefio y desarrollo sera considerado
con la aprobacion de la actividad por el Organismo competente, SENCE.

Si existen objeciones en la presentacidn original, seran alineadas en la Sede Santiago (Casa
Matriz) hasta conseguir la codificacion. Cuando la actividad de capacitacion sea validada,
guedard como producto permanente de nuestra empresa.

7.4 Compras.

El proceso de compra es planificado y ejecutado de acuerdo al Procedimiento Gestion de
Proveedores.

Este procedimiento es aplicable a los proveedores de productos y servicios que inciden en
la calidad de los servicios de capacitacion al cliente participante. El Encargado de la Calidad
de la sede La Serena solo efectuard la lista de los proveedores que son utilizados
localmente, siendo ellos los encargados de evaluar a los proveedores anualmente.

Los Relatores como se menciona en el punto 6.2 del presente Manual son considerados
como Recurso Humano de la organizacion, y no como proveedor de servicio, cuya seleccidn
y evaluacidn se hara a través del requisito 6.2.1 de la norma NCh 2728:2015, y se atiende a
lo especificado en el Procedimiento Administrativo del Servicio de Capacitacion (PASC).

LA IMPRESION DE ESTE DOCUMENTO ES UNA COPIA NO CONTROLADA




a9 (— Fundaci6n Universitaria Escuelade | CODIGO: MC-03
curis I 4 Oficios USACH VERSION: 14
" FUNDACION FECHA: 28/02/2025
MANUAL DE LA CALIDAD
ESCUELA DE OFCIOS PhGINA: 184027

7.5 Prestacion del Servicio de Capacitacion.
7.5.1 Control de la ejecucidn del Servicio de Capacitacion.

El Jefe del Proyecto de las Unidades Académicas y la EFUSACH es responsable de controlar
los servicios a través de manera digital la prestacidn de sus servicios, a través de las
plataformas digitales Sistema de Apoyo para la Capacitacion (SAC Manager) y Sistema
de trazabilidad de requerimientos (EFUSACHManager).

El Representante de la Direccién para el Sistema de Gestion de la Calidad es responsable de
verificar que los Registros de Calidad del Procedimiento Administrativo y del Servicio de
Capacitacion (PASC), sean completados y recepcionados de manera efectiva.

7.5.2 Validacion de los Procesos de produccion y de la prestacién del
Servicio de Capacitacién.

Las actividades de capacitacion son validadas en relacién con los resultados obtenidos de
manera histérica por el OTEC, analizando las encuestas de satisfaccién de los participantes,
de los usuarios. Ademas, al analizar el comportamiento econdmico del OTEC, confirma que
la ejecucidn de los cursos realizados es adecuada a los requisitos de los clientes.

Con relacién a la validacion de la metodologia de capacitacion, esta es de caracter
presencial, la cual ha demostrado resultados positivos de aprobacidn de los participantes,
con altos niveles de satisfaccién.

La infraestructura requerida corresponde a salas de clases de la universidad o de las
EFUSACH

Los relatores son seleccionados y evaluados en base a sus competencias técnicas para la
ejecucion de las actividades de capacitacidn, y es debido a lo especifico de los cursos que la
exigencia implica contar con relatores calificados.

7.5.3 Identificaciéon y Trazabilidad.

La identificacion y trazabilidad del Servicio de Capacitacién son cubiertas en el
Procedimiento Control de Registros y el Procedimiento Servicio al Cliente y Andlisis de
Datos.

La trazabilidad se asegura mediante el archivo de los Registros de Calidad del
Procedimiento Administrativo y del Servicio de Capacitacion (PASC), y otros datos que
permiten realizar el seguimiento de la informacidn de la actividad de capacitacion.
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7.5.4 Propiedad del Cliente.

Los bienes de los clientes, tales como salas de capacitacion, equipos, materiales utilizados
con fines didacticos, pertenencias particulares de los asistentes a las actividades de
capacitacién, e incluso su informacién y sus documentos, son preservados y cuidados por
todos los miembros de la empresa que los utilicen. En caso de que algun bien del cliente se
pierda o sufra algun dafio o deterioro, se informa sin demoras al cliente, dejando registro
de tal accidon, en hoja de observaciones del libro de clases.

Para resguardar la propiedad del cliente, se mantendra la documentacién en la oficina
administrativa, donde solo accederd el personal de la organizacién.

7.5.5 Preservacion del Producto.

Todo el personal, cuando deba trasladar material fisico de apoyo de los cursos, lo hara con
el manejo, embalaje, almacenamiento, conservacidn y entrega de estos con los cuidados
necesarios, para prevenir el dafio, deterioro o mal uso durante el procesamiento internoy
la entrega final del servicio.

7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicién.

Durante la ejecucidn de las actividades de capacitacion, no se utilizan dispositivos de
seguimiento y mediciéon que determinen alguna variable medible que afecta a la calidad.
En relacidn a los sensores biométricos, estos se encuentran identificados y almacenados
bajo condiciones seguras y son revisados periédicamente para asegurar su uso adecuado y
confiable. Para eso se dispone de registros de inventario de los sensores.

En relacion al software usado en las actividades asociadas a temas de informatica y
computacidn, estos cuentan con las licencias vigentes administradas por la Universidad de
Santiago de Chile.

Capitulo 8: Medicién, Analisis y Mejoramiento.
8.1 Generalidades.

La Fundacién Universitaria Escuela de Oficios USACH asegura el seguimiento del Sistema de
Gestion de la Calidad a través de todos los procedimientos pertenecientes al Sistema de
Gestién de la Calidad.

Asimismo, la Direccién Ejecutiva establece los indicadores del Sistema de Gestidn de la
Calidad, los procesos a medir, el método de medicién y la forma de procesar los datos. Los
cuales son analizados en oportunidad de la Revisidn por la Direccidn Ejecutiva.
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8.2 Seguimiento y Medicion.
8.2.1 Satisfaccion del Cliente.

Para medir la satisfaccion del cliente, Fundacién Universitaria Escuela de Oficios USACH
aplica encuestas de satisfaccidn del servicio recibido por Fundacion Universitaria Escuela
de Oficios USACH a los Jefes de Proyectos. Adicionalmente, cuenta con un buzén de
reclamos (reclamos.fundacion@usach.cl), cuyo procedimiento se describe en el

Procedimiento de Reclamos.

Dichas consultas recogen la percepcién del usuario del servicio en cuanto al cumplimiento
de los compromisos contraidos, objetivos propuestos por la organizacién y la calidad de los
servicios prestados.

La informacidn obtenida se procesa estadisticamente para permitir el andlisis comparativo
respecto de la meta esperada por Fundacidn Universitaria Escuela de Oficios USACH y de
las sucesivas consultas, midiendo la evolucién de la satisfacciéon de los usuarios de sus
servicios y el mejoramiento incorporado al SGC.

Las encuestas de satisfaccion del servicio recibido por Fundacidon Universitaria Escuela de
Oficios USACH, seran enviadas a los Jefes de Proyectos, una vez recibida la informacidn, se
realiza la tabulacion general de dichas encuestas y se genera el Informe de Resultado del
Indicador.

Se establece que solo la Casa Matriz debera realizar la encuesta via mail, correo masivo a
las diferentes Unidades Académicas semestralmente. Las actividades para el analisis de los
datos obtenidos estan descritas en el Procedimiento Servicio al Cliente y Andlisis de Datos.

8.2.2 Auditorias Internas de Calidad.

El Sistema de Gestion de la Calidad es objeto de una auditoria interna al afo, tanto en la
Sede Santiago (Casa Matriz) como en la Sede La Serena, las que deben ser planificadas por
el Encargado de la Calidad y Mejora Continua en conjunto con el Representante de la
Direccidén para el Sistema de Gestidn de la Calidad, para verificar el cumplimiento de los
procedimientos documentados y la efectividad del Sistema. Serd realizada equidistante de
las auditorias que efectua la entidad certificadora.

El o los auditores internos son seleccionados por el Encargado de la Calidad y Mejora
Continua, y su competencia se determina mediante la educacién, entrenamiento
especifico, experiencia y condiciones personales, de acuerdo con lo indicado en el
Procedimiento Auditorias Internas, donde asimismo se establecen los mecanismos para su
planificacion y ejecucion.
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8.2.3 Seguimiento y Medicién de los Procesos.

La Fundacién Universitaria Escuela de Oficios USACH ha identificado en el capitulo 4.1 de
este manual, el “Mapa de interaccidn de procesos”.

La planificacion consta de procedimientos operativos; Procedimientos del SGC y
Procedimiento Administrativo y del Servicio de Capacitacion (PASC), estos son medibles,
para analizar si se cumple o no con su politica de la calidad y objetivos de la calidad.

En caso de identificar desviaciones en estos procedimientos, la Direccion Ejecutiva realizara
las correcciones necesarias para asegurar la conformidad del servicio.

8.2.4 Seguimiento y Medicién del Servicio.

La Fundacién Universitaria Escuela de Oficios USACH, a través de las unidades académicas
o Unidades Internas de las EFUSACH, aplica encuesta de evaluacién al término de cada
actividad de capacitacion a los participantes. Ademas, existe un correo para que cualquier
persona ingrese felicitaciones, sugerencias o reclamos.

Dichas consultas recogen la percepcién de los usuarios del servicio en cuanto al
cumplimiento de los compromisos contraidos, objetivos propuestos por la organizacion y
la calidad de los servicios prestados.

La informacion obtenida se procesa estadisticamente para permitir el analisis comparativo
respecto de su meta y de las sucesivas consultas, midiendo la evolucién de la satisfaccién
de los usuarios de sus servicios y el mejoramiento incorporado al SGC.

El Encargado de la Calidad de la sede La Serena debe enviar las encuestas al Encargado de
la Calidad y Mejora Continua, quien posteriormente tabulard la informacién y generara el
Informe de Resultado de los Indicadores de dicha encuesta trimestral.

8.3 Control del Servicio No conforme / Acciones Correctivas y Preventivas

Los Servicios No Conforme y las No Conformidades reales o potenciales para el OTEC son
sinénimos de “Oportunidades de Mejora”, y son detectados y descritos como tales.

El proceso de mejora ha sido definido para que, de manera sistematica, la Direccidon
Ejecutiva cuente con la informacidn necesaria para determinar de manera eficaz las
oportunidades de mejora, las acciones preventivas y las acciones correctivas.

El personal tiene la posibilidad de contribuir a la mejora continua del SGC detectando los
posibles problemas surgidos en su drea de operacién e informarlos en forma inmediata al
Encargado de la Calidad y Mejora Continua, sugiriendo soluciones y/o indicando las causas
del problema, si son de su conocimiento.
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En el caso de que surja alguna NC y AC/AP, en la sede La Serena, el Encargado de la Calidad
de la sede debera entregar la informaciéon mediante correo electrénico al Encargado de la
Calidad y Mejora Continua, quien, esta Ultima ingresard la informacion en un formulario
con un numero correlativo, para luego ser remitido digitalmente por correo electrénico
para que desde las respectivas Sedes realicen el analisis correspondiente. El resultado del
analisis debera ser revisado en conjunto con el Encargado de la Calidad y Mejora Continua.

Ademas, en la Revision por la Direccidén Ejecutiva, deben ser analizados los indicadores,
informes de auditorias, percepcién de los clientes mediante las encuestas, las que tienen
por objeto obtener datos que permitan identificar problemas, para ser tratados y asi
prevenir su repeticion.

A través de un método unificado de trabajo para identificar, dimensionar, analizar, eliminar
y controlar las causas del Servicio No Conforme y las No Conformidades reales o
potenciales, se establecen, en el Procedimiento Apelacién o Discrepancia/Servicio no
Conforme/Oportunidad de Mejora y Accion Correctiva/Preventiva, los mecanismos para
su planificacidn, ejecucion y responsabilidades.

Toda informacién externa de un “Problema” recogida a través de las consultas de
satisfaccién, de sugerencias, quejas, reclamos por servicio que no sea conforme con los
requisitos, se considerara un “Servicio No Conforme”. Toda informacién interna de un
“Problema” descubierta después de una revision de direccidn, auditoria interna,
incumplimiento de un proceso, se considerard como una “No Conformidad”, y cuando
exista un analisis que muestre el potencial para un “Problema”, esta se considerard como
“Potencial No Conformidad”.

8.4 Analisis de Datos

En el “Procedimiento Servicio al Cliente y Andlisis de Datos”, se establecen los mecanismos
para la planificacién y ejecucién del analisis surgido a partir de la tabulacién de la
retroalimentacion de sus clientes.

Este procedimiento se aplica al desempeiio de los indicadores de los objetivos de la calidad.
Con relacién a los proveedores, estos son analizados en la Sede Santiago (Casa Matriz) y la

Sede La Serena por separado, segun el Procedimiento Gestion de Proveedores.

8.5 Mejora

La Fundacidn Universitaria Escuela de Oficios USACH planifica y gestiona los procesos
necesarios para la mejora continua del SGC. Ello se logra a través del analisis de
cumplimiento de: politica de la calidad, objetivos de la calidad, tendencia de los indicadores

LA IMPRESION DE ESTE DOCUMENTO ES UNA COPIA NO CONTROLADA




FUNDACION
ESCUELA DE OFICIOS

TAETITIA
EAD

E@
A

@

<

7
5
p

Fundacion Universitaria Escuela de
Oficios USACH

CcODIGO: MC-03

VERSION: 14

MANUAL DE LA CALIDAD

FECHA: 28/02/2025

PAGINA: 23 de 27

Capitulo 9: Inventario de Cambios Manual de la Calidad

de gestidn, resultado de auditorias, analisis de datos, revisidon por la direccion y acciones

correctivas y preventivas. El analisis y los planes de accidn para la mejora continua se

registran a través del resultado de la Revision por la Direccién Ejecutiva y de los

procedimientos establecidos.

Fecha Modificacion Pag. Aprobado por Version
02/05/2014 | Edicidn inicial Todas Claudia Campos
18/05/2014 | Se incorpora registro CE01-1 16 Claudia Campos
28/08/2015 | Se modifica logo Todas Claudia Campos
23/09/2015 | Se modifican objetivos de calidad 5 Claudia Campos

Se modifica pie de firma 1

Se amplia el alcance 6

Se actualiza referencia normativa NCh2728:2015 Todas
08/05/2017 Se actualiza Politica de Calidad 6 Claudia Campos

Se elimina referencia normativa 1SO 9001 Todas

Se modifican Objetivos de Calidad 7

Se incorpora en el pto. N.2 5.4 “Planificacién”, matriz de 1

planificacion del sistema de gestion (FR-MPO01).

Se modifica mapa de interaccion 9

Se incorpora en el pto. N.2 5.5.2 “Representante de la

Direccidn Ejecutiva”, el parrafo: “La ejecucién y control de 12

las actividades del Sistema de Gestion de la Calidad, recae

en la Encargada de Calidad”.

Se incorpora en el pato. 5.6 “Revisién por la Direccién .
08/05/2017 . -, , » . . Claudia Campos

Ejecutiva” el parrafo: “En base a la matriz de planificacion 13

del sistema de gestidon, se ejecutara la revision por la

direccién”.

Se incorpora en el pato. 6.3 “Infraestructura” el lugar de 14

las ejecuciones de las capacitaciones.

Se incorpora el pato. 6.5 “Recurso financiero” 15
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Se incorpora en el pato. N27.3 “Disefio y desarrollo” el
parrafo: Si existen objeciones en la presentacién original,
seran alineadas en la Casa Matriz hasta conseguir la
e . o 16
codificacién, cuando la actividad de capacitacidon sea
validada, quedara como producto permanente de nuestra
empresa.
Se modifica completo el pato. N.2 7.5.2 “Validacién del 17
proceso de capacitacién”
Se incorpora el pato. No 7.6 “Control de los dispositivos de 18
08/05/2017 | seguimiento y medicién” Claudia Campos
Se eliminan los puntos 9-10Y 11 20
Se modifica version del documento Todas
Se modifica teléfono y email de contacto del pto. 1.1 4
16/12/2019 | se actualiza nombre completo de los procedimientos y Claudia Campos
formularios asociados a las actividades de estos Todas
documentos
Se modifica alcance del sistema. 7
Se actualiza version y responsables de aprobacion del
Todas
documento
01/09/2020 5.5.2 Representante de la Direccion Ejecutiva. Se actualiza 13 Fernando Soto
responsable.
10.1 Organigrama de Fundacién Universitaria Escuela de )5
Oficios. Se actualiza Organigrama
Se modifica logo documento Todas
Se incorpora a la Sede Iquique y gestiones a realizar por la
. Todas
Encargada de la Sede Iquique
01/03/2021 Se incorpt?rar el nombre (?Ie la Encargada de Calidad de la Todas Fernando Soto
Sede Santiago (Casa Matriz)
Se ellml'r)a carpeta compartida “SGC Capacitacion - Todas
Procesos
10.1 Anexos, Se actualiza organigrama 26
02/06/2022 | Se Actualiza Mapa de Procesos y Organigrama 27 Fernando Soto
Se cambia Representante Legal, Representante de Ia
24/03/2023 | direccién, organigrama. También se cambia columna Angelina Andrades V.11
firma por columna versién en el control de cambio
Se modifican el alcance. 7
Se modifica organigrama. 26
Se modifica el cargo encargado de calidad Casa Matriz, por . .
13/03/2024 Responsable del Sgistema dge Gestion de la Calidad i Todas Angelina Andrades Va2
Se identifica forma de envié del informe de actividades 14
relevantes
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25/09/2024

Se modifica encabezado dejando el nombre completo del Todo el
OTEC, y se modifica logo. Documento
Se modifica formato y orden del Manual. Todo del
Documento
Se modifica del punto 1.3 el aspecto grafico del mapa de 6
repercusién de capacitacion.
Se modifica redaccidn de politica de la calidad. 7
Se modifica redaccidn de objetivos de la calidad. 7
Se modifica del punto 4.1 el aspecto grafico del mapa de 3
interaccion de los procesos.
Se modifica politica de calidad, objetivos de calidad,
manual de calidad y sistema de gestion de calidad, Todoel
. W r documento
agregandole “la” al nombre del documento.
Se modifica del punto 5.5.1 la ubicacién del organigrama
en el presente documento y de la ubicacion de las copias 11
de los perfiles de cargo.
Se modifica del punto 5.5.3 los cargos que tienen acceso a 12
modificar la carpeta compartida.
Se modifica del punto 5.5.3 la redacciéon del primer
parrafo, los cargos que tienen acceso a modificar la
carpeta compartida, quienes tienen acceso a visualizar la 12
carpeta compartida, y se agrega un cargo a quien notifica
las publicaciones de documentos que cambien su versidn.
Se modifica del punto 5.6 la redaccidn del dltimo parrafo. 13
Se agrega al punto 6.1 la responsabilidad del director 13
ejecutivo.
Se agrega al punto 6.2 como se consideraran los relatores
para la OTEC Fundacién Universitaria Escuela de Oficios 13
USACH.
Se modifica el punto 6.5 donde mencionaba area y/o
departamento de administracion y finanzas y pasan a ser 15
"Departamento de administracion financiera y contable".
Se modifica el punto 7.5 el nombre de los enunciados y se 17
dejan acorde a lo estipulado por la Nch 2728:2015.
Se modifica las responsabilidades reflejadas en el punto
17
7.5.1.
Se incorpora al responsable del Sistema de Gestidn de la Todo del
Calidad. Documento
Punto 7.6 se elimina la palabra Unidad Académica. 18
Punto 8.2.1 se especifica que las encuestas se aplican a los
Jefes de Proyectos y que se realizan mediante correo 19
electroénico.
Se modifica la actividad del 8.3 21

Angelina Andrades

V.13
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Se incorporan responsabilidades para el Encargado de

. . Todo del
Calidad Sede La Serena para dar cumplimiento con los Documento
puntos normativos de la Nch2728:2015 y con el SGC.

. . Todo del
Se revisa redaccién del todo el documento

Documento

Las responsabilidades de la Unidades académicas se
reemplazan por las del Jefe de Proyecto, ya que es la Todo del
persona que efectla las acciones descritas en este | Documento
manual.
Se incorporan responsabilidades al personal EFUSACH en Todo del
todo el documento, para realizar acciones en las

. N Documento
actividades de capacitacion.

Se unifica el formato del control de cambios del presente 29
documento.
Se modifica el alcance, incorporando cuatro nuevas areas. 7
Se modifica a la persona designada para ser representante
legal de la Fundacién Universitaria Escuela de Oficios 13
USACH:‘ . V.14
Se modifican los cargos de “responsable del sistema de Todo el
gestion de la calidad” y “encargada de mejora continua” documento
or “encargado de la calidad y mejora continua”. .
28/02/2025 P g yme) Boris Lallemand
- . . Todo el
Se elimina todo lo relacionado a la sede de Iquique.
documento
Se modifica la actividad del punto 8.2.1 Satisfaccién al
Cliente, especificamente la actividad del procedimiento de 19
reclamos.
Se modifica el organigrama del sistema de gestidn de la 27

calidad.
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Capitulo 10: Anexos

10.1 Organigrama de la Fundacion Universitaria Escuela de Oficios
USACH.

'“J&'&'“‘ xh
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FUNDACION
ESCUELA DE OFICI0S

Organigrama SGC Fundacion Universitaria
Escuela de Oficios USACH

Oficial de
Cumplimiento

Administracion
Financiera y Contable

Cargos Operativos

Cargos Externos

Encargado de la Coordinadora Jefe de Proyecto

Jefa Unidad de

Calidad y Mej
alidady Wiejora Recursos Humanos

Continua

Analista de la
Unidad de Recursos
Humanos

Unidad de Gestion
de Requerimientos

Ejecutivo de Unidad
de Gestion de
Requerimientos

Jefe Sede La Serena

Asistente Sede La
Serena

Unidad de Ejecucion
y Fomento

Asistente Unidad de
Ejecucion y
Fomento

Jefes de proyectos
Unidad Académica

i i H
H H :
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L i

Las responsabilidades operacionales de cada cargo estan definidas en sus correspondientes Descripciones
de Cargo y son archivadas en las carpetas individuales de cada trabajador de la empresa.
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