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Tino d . I
P:'z::,esz Gobernantes | | Sustantivos Adjetivos | |

Objetivo

cumplimiento.

Establecer lineamientos y directrices para las actividades de seguimiento que permitan gestionar los hallazgos evidenciados en la
evaluacion de los servicios de capacitacién y certificacion de personas por competencias laborales, dando soporte a las unidades
administrativas, zonas y sus centros, quienes son los responsables de la elaboracién de planes de accién, su implementacidon y

Responsable | Director/a de Evaluacion Técnica de Servicios.

Alcance

planes de accién y termina con el informe de seguimiento.

El subproceso inicia con la elaboracion del Plan Anual de Seguimiento, soporte técnico para el levantamiento de planes de accién,
monitoreo de la gestion realizada sobre los hallazgos levantados, cierre de las no conformidades, verificacién In Situ de la eficacia de los

Disparador Hallazgos en el proceso de evaluacién de servicios.

Proveedores Entradas Subproceso Salidas Usuarios/as
=  Dijrector/a de Evaluacidon | = Plan anual de = Seguimiento =  Matriz de Hallazgos Subdirector/a Técnico.
Técnica de Servicios. seguimiento. técnico de planes * Informe de Director/a Ejecutivo.
= Directores Nacionales. de accién Seguimiento Director/a de Evaluacion
* Directores Zonales. = Hoja de Hallazgos Y Técnica de Servicios.
» Analistas de las Direcciones Solicitud de Acciones E> Directores Nacionales
involucradas. Correctivas. Directores Zonales

Analistas de las
Direcciones
involucradas.
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DOCUMENTOS Y REQUISITOS APLICABLES

Normativa Aplicable

Registros

Norma Internacional ISO 9001:2015 Sistemas de Gestién de la Calidad. = GEV-PS-02-01-FOR01 Hoja de Hallazgos y Solicitud de
Estatuto Orgdnico del Servicio Ecuatoriano de Capacitacién Profesional.
Directrices para la evaluacidon de los procesos de capacitacién y certificacion de | = GEV-PS-02-01-FOR02 Matriz de Hallazgos.
personas por competencias laborales.

Metodologias de evaluacion de los procesos de capacitacién y seguimiento
satisfaccion, facilitadores, Atencién al Ciudadano y Promocién.

Y demads normativa aplicable para el efecto.

Acciones Correctivas.

acciones correctivas) x 100

INDICADORES
Nombre Descripcion Meta Frecuencia
Mide cuantas de las acciones destinadas a corregir no .
. . . & 80% Trimestral
conformidades han sido ejecutadas.
Porcentaje de acciones
correctivas implementadas Método de Calculo Linea Base Fuente de medicién
N2 de acciones correctivas implementadas / Total de .
( P / 0% Matriz de Hallazgos

RECURSOS

Humanos

Técnicos, Tecnoldgicos

Infraestructura

Director de Evaluaciéon Técnica de | = La Direccién de Evaluacion Técnica de Servicios para realizar el seguimiento de | » Oficinas Planta

manera eficaz y eficiente utiliza herramientas tecnoldgicas, mismas que han sido Central y Zonales.
desarrolladas por el equipo de la direccidn, sin embargo, la meta es que dichos
recursos tecnoldgicos sean desarrollados y proporcionados por el area de TIC'S

Servicios.

Analistas de Evaluacion Técnica de

Servicios.

Director Nacional/Zonal o delegado.

Maximas autoridades.

en un futuro.
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Las herramientas que actualmente se estdn usando son:

= Matriz de Seguimiento desarrolladas en Google Sheets/Excel.
= Formulario Digital de Registro de Planes de Accion: Formularios digitales
desarrollados en Google Forms / Forms de Office 365.

RIESGOS
La identificacion, desarrollo e implementacion incorrecta de planes de accion causaria que las no conformidades no sean cerradas o subsanadas.
DICCIONARIO
Definiciones Abreviaturas

= Hallazgo: Resultados de la evaluacién de la evidencia recopilada de la verificacion frente a los criterios definidos | 1SO: Organizacién Internacional de

para la evaluacioén. Normalizacién.
= No conformidad: Incumplimiento de un requisito. o _
* Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio (Norma ISO 9000:2015). MDT: Ministerio del Trabajo

= Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestidon de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se
cumpliran los requisitos de la calidad (Norma 1SO 9000:2015).

= Servicio: Salida de una organizacién con al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo entre la
organizacién y el cliente (Norma ISO 9000:2015).

=  Gestion de calidad: Es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo evitar posibles errores
o desviaciones en el proceso de produccién y en los productos o servicios obtenidos mediante el mismo.

= Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados (Norma ISO 9000:2015).

= Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados planificados (Norma
ISO 9000:2015).

= Seguimiento: Determinacién del estado de un sistema, un proceso, un producto, un servicio o una actividad.
(Norma 1SO 9000:2015).
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4. POLITICAS
1. Las Direcciones Zonales y Nacionales, deben coordinar con sus analistas responsables de las

unidades administrativas y centros a nivel nacional, la elaboracién de planes de mejora e
implementar cualquier accién necesaria para el cierre de las No Conformidades.

Cuando se evidencie una No Conformidad originada por quejas de la ciudadania, las Direcciones
Nacionales o Zonales deben reportar la misma a la Direccidon de Evaluacién Técnica de Servicios a
fin gestionar la subsanacién inmediata.

El personal designado de la Direccion de Evaluacién Técnica de Servicios responsable del
seguimiento, monitoreo y control verificara:
e Que las acciones definidas eliminen la causa de la no conformidad o se mitigue el riesgo
de una recurrencia.
e Verificar que las acciones propuestas no se hayan implementado en No Conformidades
anteriores, y las mismas no hayan tenido efectividad.
e Verificar la existencia de hallazgos potenciales a fin de generar acciones preventivas.

Las no conformidades pueden ser detectadas en cualquier fase o actividad de la gestion de los
procesos y de la prestacion de servicios.

Los planes de accion deberdn ser elaborados por parte del area responsable en un término de 10
dias laborables.

La Direccion de Evaluacién Técnica de Servicios revisara y aprobara los planes de accidn recibidos
en un término de 2 a 10 dias laborales.

Los planes de accidn que se aprueben por parte de la Direccion de Evaluacion Técnica de Servicios
se someteran a un seguimiento de verificacion de acuerdo los lineamientos establecidos.

Para el cumplimiento de actividades tales como: envio de correos electronicos, memorandos y
reuniones internas, el tiempo de ejecuciéon de dicha actividad no podrd ser mayor a 5 dias
laborales.

La Direccidn de Evaluacién Técnica de Servicios socializard en las reuniones trimestrales del
Comité de Gestion de la Calidad del Servicio y Desarrollo Institucional, la gestidon de evaluacién de
servicios y seguimiento técnico a los planes de accién implementados a fin de subsanar no
conformidades detectadas.

10. Los responsables de las Direcciones Nacionales y Zonales deberan disponer y controlar los

registros y evidencias del cumplimiento de las actividades de los planes de accién ejecutados.
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11. La Direccidén de Evaluacion Técnica de Servicios serd la encargada de realizar el seguimiento de las
recurrencias y los puntos criticos de la gestidn técnica a fin de garantizar productos/servicios de
calidad.

12. La Direccidon de Evaluacion Técnica de Servicios a través de la Gestién de Seguimiento tiene
autonomia para, rechazar planes de accién que no apliquen técnicas de causa raiz, realizar visitas
sorpresa a las Direcciones para verificar evidencias y priorizar hallazgos criticos en reportes
semestrales o con la frecuencia que asi se considere.

13. En el caso de satisfaccion al usuario los planes de accién deberan ser validados por el Comité de
Gestion de la Calidad del Servicio y Desarrollo Institucional y aprobados por la Maxima Autoridad
conforme se establece en la Norma Técnica para la Evaluacién y Certificacién de la Calidad del
Servicio Publico expedida por el MDT.
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Ne Actividad Responsable Descripcion
Disponer la Director de . . — - .
p” N El director de Evaluacidon Técnica de Servicios dispone la
1. elaboracion del Plan Evaluacién Técnica ., . .
. . elaboracién del Plan anual de Seguimiento al analista.
anual de Seguimiento de Servicios
Analista de El analista de Evaluacion elabora el plan anual de
Elaborar el Plan Anual . .
2. . Evaluacién Técnica seguimiento.
de Seguimiento . .
de Servicios Tiempo: 24 horas.
Revisar y aprobar el Director de El director de Evaluacién Técnica de Servicios revisa el Plan
3. Plan Anual de Evaluacién Técnica Anual de Evaluacion.
Seguimiento de Servicios Tiempo: 8 horas.
Las Direcciones Nacionales /Zonales una vez que reciben el
Informe de la Evaluacidn por parte de la DETS con los
Director Nacional hallazgos detectados, trabajan en la elaboracidn del Plan de
4 Receptar los planes de | /Zonal o su delegado | Accién correspondiente para luego remitir el mismo en el
) accion para aprobacion formato GEV-PS-02-01-FORO01 “Hoja de hallazgos y solicitud
de acciones correctivas”, a la Direccidn de Evaluacién Técnica
de Servicios para su revisién y aprobacidn.
Tiempo: 1 hora.
Analista de El Analista de Evaluacién Técnica de Servicios del drea de
Revisar planes de R seguimiento revisa la causa raiz y lo planes de accion
5. L. Evaluacidén Técnica . . .
accién . levantados por las Direcciones Nacionales/Zonales.
de Servicios .
Tiempo: 16 horas.
Si: Pasar a la actividad 8.
Analista de No: Pasar a la actividad 7, Devolucidon del plan de accidn a la
. Evaluacidon Técnica direccion responsable  para realizar los  ajustes
6. ¢Es correcto? . . . . . L.
de Servicios correspondientes, de acuerdo a las directrices de la Direccidn
de Evaluacion Técnica de Servicios.
Tiempo: 10 minutos
El Analista nacional o de centro, subsana las observaciones y
Subsanar . . . . - ‘.
. . Analista Nacional o procede a enviar al Analista de Evaluacién Técnica de
7. observaciones y enviar . L
de Centro Servicios. Regresa a la actividad 4.
Informe . .
Tiempo: 60 minutos
El Director de Evaluacién Técnica de Servicios o su delegado
Director de aprueba los planes de accion remitidos por las Direcciones
Aprobar los planes de .. . - . L
8. accion Evaluacion Técnica Nacionales /Zonales, y solicita la implementacién de las
de Servicios actividades planteadas.
Tiempo: 8 horas.
. El Analista de la Direccién de Evaluacién Técnica de Servicios
Registrar el Plan de . ., .
. Analista de una vez que aprueba el plan de accidn, procede a registrarlo
Accion y sus S . . , .
9. . Evaluacién Técnica en la Matriz de Seguimiento, asi como las actividades,
actividades en la . L -, .
. - de Servicios responsables y demas informacidn concerniente al Plan de
Matriz de Seguimiento L.
Accion.
Remitir el Plan de Director de El Director de Evaluacion Técnica de Servicios o su delegado
10 Accidn aprobado a la Evaluacion Técnica remite el plan de accién aprobado a la Direccidon Nacional
' Direccion Nacional de Servicios /Zonal vy solicita la implementacion de las actividades
/Zonal planteadas.
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Ne Actividad Responsable Descripcion
. . Las Direcciones Nacionales /Zonales y/o Analistas de Centros,
Implementar los planes | Analista Nacional o .
11. ., Implementan las actividades planteadas en los planes de
de accion de Centro ., . .
accion de acuerdo a los tiempos establecidos.
El Analista de Evaluacién Técnica de Servicios realiza el
Analista de seguimiento periddico a la Implementacion de los planes de
Evaluacidén Técnica accion de acuerdo a los tiempos establecidos por las
12. Realizar seguimiento de Servicios Direcciones Nacionales /Zonales, solicitando evidenciables,
mismos que se registran en el formato GEV-PS-02-01-FOR02
Matriz de Hallazgos.
Tiempo: 8 horas.
Analista de El Analista de Evaluacidn Técnica de Servicios, acorde al Plan
13 Evaluar la efectividad Evaluacidn Técnica | Anual de Seguimiento evalua la efectividad de los planes de
" | delos planes de accién de Servicios accion.
Tiempo: 2 horas.
Analista de . .
. . L, .. Si: Pasar a la actividad 15
14. ¢Es efectivo? Evaluacion Técnica .
. No: Regresar a la actividad 4.
de Servicios
Una vez se identifica por parte de la Direccion de Evaluacion
. Analista de que los planes de accion fueron eficaces se notifica el cierre
Reportar el Cierre de la R . . .
15. . Evaluacidén Técnica del Hallazgo en la Hoja de Hallazgos y Solicitud de Acciones
no conformidad . .
de Servicios Correctivas.
Tiempo: 16 horas.
Analista de La Direccidn de Evaluacion realiza un informe de la gestidn de
16 Remitir Informe de Evaluacidén Técnica seguimiento en el que se detalla el cumplimiento efectivo del
) Seguimiento de Servicios plan de accidn.
Tiempo: 16 horas.
Reportar informe de Director de . . o . .,
P o . Se remite el informe de seguimiento a la Subdireccion
17. seguimiento a la Evaluacién Técnica Técnica
Subdireccién Técnica de Servicios '
Fin

7. MAPA DE INTERRELACION DE PROCESOS

A continuacidn, se presenta un diagrama de la vision general del proceso:

Gestion de Evaluacion Téecnica de Servicios

e,

Evaluacidn de los
Servicins

n—L

—

Evaluacidn de
Procesos Formativos

\—E—J

Seguimiento Témio

de Planes de &ccidn
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