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INTRODUCCIÓN AL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

El presente manual tiene el propósito fundamental de establecer y describir el Sistema de Gestión de la Calidad del SENA Regional Tolima, en cumplimiento de la Ley 872 del 31 de diciembre de 2003, y las directrices emanadas por el SENA  Dirección General mediante las cuales se definen los criterios del Sistema de Gestión de la Calidad, basado en la NTC ISO 9001:2000  Sistemas de Gestión de la Calidad – Requisitos. Lo anterior con el fin de demostrar nuestra capacidad para proporcionar consistentemente servicios que cumplan con los requisitos o expectativas de nuestros clientes y con los objetivos de calidad establecidos. 

La Dirección del SENA  Regional Tolima y sus Centros de Formación, se comprometen a cumplir con las directrices estipuladas en este manual y dar a conocer, divulgar y facilitar los recursos necesarios para que todo el personal de estricto cumplimiento a las mismas.

1. PRESENTACIÓN DEL SENA REGIONAL TOLIMA

1.1. Reseña Histórica 
El 21 de Junio de 1957 se da vida jurídica al Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, como un establecimiento público del orden Nacional con personería jurídica, patrimonio propio e independiente y autonomía administrativa, adscrito al anterior Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, hoy Ministerio de la Protección Social.

El SENA Regional Tolima fue creado en el año de 1959, siendo Director General Rodolfo Martínez Tono (fundador) y Presidente de la República el doctor Carlos Lleras Restrepo.  

A comienzos de 1965 el SENA Regional Tolima compró una finca de 56 hectáreas en la vereda Dindalito (vía Chicoral - Espinal) y posteriormente dos lotes más de 22 hectáreas, para instalar allí  lo que hoy se conoce como el Centro Agropecuario “La Granja”,  inaugurado en agosto de 1966 por el doctor Alberto Lleras Camargo, presidente de la República. 

En 1968 el SENA compró a la firma ESSO Colombiana el lote ubicado sobre la Avenida Ferrocarril, donde se construyó años más tarde la sede que actualmente tiene en Ibagué.

Debido al auge industrial del departamento y los beneficios otorgados por la Ley 44 de 1985,  la Regional dio apertura al área de Industria con el fin de Constituir un Centro Periférico de Automatización Industrial, gracias al Convenio de Cooperación Internacional SENA – FESTO (Alemania).

A raíz del reconocimiento que hizo el ICFES al SENA ubicándolo como Instituto de Educación Superior se crearon  las especialidades de Técnicos y Tecnólogos.

La nueva estructura básica organizacional se soporta en tres grupos de trabajo y tres Subdirecciones de Centro. Los grupos de trabajo son: Relaciones Corporativas e Internacionales, Formación Profesional, Empleo y Sistema de Formación para el Trabajo y Grupo de Apoyo Administrativo Mixto. Las tres Subdirecciones de Centro son: Comercio y Servicios, Industria y la Construcción y la del Centro Agropecuario “La Granja”.

1. 2. Formulación Estratégica
1. 2.1. Misión Institucional

“El Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA, está encargado de cumplir la función que corresponde al Estado de invertir en el desarrollo social y técnico de los trabajadores colombianos, ofreciendo y ejecutando la Formación Profesional Integral, para la incorporación y el desarrollo de las personas en actividades productivas que contribuyan al desarrollo social, económico y tecnológico del País.”

1.2.2. Visión Institucional

“El SENA será una organización de conocimiento para todos los colombianos, innovando permanentemente en sus estrategias y metodologías de aprendizaje, en total acuerdo con las tendencias y cambios tecnológicos y las necesidades del sector empresarial y los trabajadores, impactando positivamente la productividad, la competitividad, la equidad y el desarrollo del país”
1.2.3. Principios, Valores y Compromisos  Institucionales

Los Principios Corporativos son el marco de actuación ética de la organización y la base de la cultura institucional, entendida ésta como el conjunto de valores que inspiran y guían su vida cotidiana. Estos principios están contenidos en el Código Ético de la Institución y en las directrices rectoras del Plan Estratégico, en los cuales se destaca y afianza la tarea central del SENA en la Formación Profesional Integral y en la gestión transparente y eficaz de la Entidad. Por ello, la vida institucional se soportará en los siguientes Principios, que serán el marco de referencia de los Valores organizacionales que inspirarán la vida diaria del SENA:

· Primero la Vida

· La Dignidad del Ser Humano

· La Libertad con responsabilidad
· El Bien Común prevalece sobre los intereses particulares 
· Formación para la vida y el trabajo
Valores:

· Respeto

· Librepensamiento y actitud Crítica

· Liderazgo

· Solidaridad

· Justicia y Equidad

·  Transparencia

· Creatividad e innovación

Compromisos:

· Convivencia pacífica

·  Coherencia entre el pensar, el decir y el actuar

·  Disciplina, dedicación y lealtad

·  Promoción del Emprendimiento y el Empresarismo.

·  Responsabilidad con la sociedad y el medio ambiente

· Honradez

· Calidad en la Gestión

1.3. Identificación de los Clientes
Clientes del SENA Regional Tolima
Trabajadores, desempleados, empleadores, empresas y jóvenes usuarios de los Servicios de Formación Profesional.

2. OBJETIVO Y NORMATIVIDAD

2.1 Objetivo del Manual

Describir el Sistema de Gestión de la Calidad, aplicable al SENA Regional Tolima y sus tres Centros de Formación, para el servicio de Formación Profesional Presencial Titulada que presta a sus clientes como entidad, tomando como base lo establecido en la NTC ISO 9001:2000. 
2.2 Identificación de requisitos de otras partes interesadas
2.2.1 Documentos que establecen los requisitos de las partes interesadas

Ley 11 de 1994 por el cual se reestructuro el SENA, Acuerdo 008 de 1997, por el cual se adopto el estatuto de la Formación Profesional en el SENA, Decreto 249 de 2004 por el cual se modifica la estructura de SENA, Legislación del estado, Pautas de la Dirección General en el Plan Operativo, Convenios inter-institucionales, Acuerdos con alcaldías, Entes de Control 
2.2.2. Principales requisitos legales y reglamentarios aplicables a las actividades, productos y servicios.
Decreto 118 de 1957, por el cual “se crea el SENA”.

Ley 87 de 1993, por la cual “se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones”.

Ley 119 de 1994, Por la cual “se reestructura el Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA, se deroga el Decreto 2149 de 1992 y se dictan otras disposiciones”.

Acuerdo 008 de 1997, por el cual “se adopta el estatuto de la Formación Profesional en el SENA”.

Decreto 2145 de 1999, por el cual “se dictan normas sobre el Sistema Nacional de Control Interno de las Entidades y Organismos de la Administración Pública del Orden Nacional y Territorial y se dictan otras disposiciones”.

Decreto 359 de 2000, que “trata de las disposiciones reglamentarias del Sistema de Formación profesional que imparte el SENA”.

Ley 749 de 2002, por la cual “se organiza el servicio público de la educación superior en las modalidades técnica profesional y tecnológica por ciclos.

Ley 872 de 2003, por la cual “se crea el Sistema de Gestión de la Calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Público y en otras entidades prestadoras de servicios”.

Decreto 249 de 2004, por el cual “se modifica la estructura del Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA”.

Decreto 4110 de 2004, por el cual “se reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública”.

Resolución 01961 de 2004, por la cual “se reglamenta el trámite de peticiones, quejas, reclamos y consultas presentadas ante el Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA”.

Resolución 02516 de 2004, por la cual “se crean y se definen las funciones de los Comités del Sistema de Gestión de la Calidad  Nacional, Regionales y de los Centros de Formación  del Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA”.

Leyes fitosanitarias y asociadas al Centro Agropecuario “La Granja”.
3. ALCANCE, EXCLUSIONES Y JUSTIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
3.1 Alcance del Sistema de Gestión de la Calidad
Diseño y Prestación del Servicio de Formación Profesional Presencial Titulada de Técnicos Profesionales y Tecnólogos en los tres Centros de Formación de la Regional Tolima.

3.2 Exclusiones y Justificaciones

Numeral 7.6 de la NTC ISO 9001:2000, Control de los dispositivos de seguimiento y medición, ya que la entidad no requiere de este tipo de equipos para evidenciar cumplimiento de requisitos previamente determinados y esta exclusión no afecta la capacidad o responsabilidad de la Institución para proporcionar un servicio que cumpla con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables. 
4.  SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
4.1 Requisitos generales

Mapa de procesos. La estructura del Sistema de Gestión de la Calidad del SENA Regional Tolima, se encuentra basada en procesos, Identificados en el Mapa de Procesos. Ver Anexo Nº 1
Procesos. Los procesos han sido clasificados en tres grandes grupos:

Procesos Estratégicos: son aquellos que presentan las directrices acerca del Sistema de Gestión de la Calidad de la organización, estos procesos son: 

· Planeación Funcional
· Gestión de la Calidad  

Procesos Misionales: los cuales reflejan la operación misma de la entidad, estos procesos responden a la misión de la entidad y son los siguientes: 

· Diseño Curricular

· Gestión y Alistamiento de la Formación Profesional 

· Ejecución y Seguimiento de la Formación Profesional 

Procesos de Apoyo: son aquellos procesos que prestan funciones de apoyo o soporte a los procesos misionales y estratégicos del Centro, estos son vitales para la correcta ejecución de las actividades de la entidad. Los procesos que se definieron son los siguientes: 

· Promoción y Relaciones Corporativas

· Gestión del Talento Humano

· Gestión de los Recursos Financieros
· Contratación

· Gestión de la infraestructura Física, Tecnológica, Maquinaria y Equipos

· Gestión Documental

La secuencia e interacción de cada uno de los procesos está establecido en el mapa de procesos y la caracterización  de cada proceso. Ver anexo Nº 2 

4 .2 Requisitos de la documentación

4.2.1 Generalidades

Política de la Calidad.  En cumplimiento a los requisitos y mejora de la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad, la  Política de la Calidad del SENA Regional Tolima tiene vigencia y es conocida y entendida por toda la organización  y se describe de la siguiente manera:

“Es compromiso del SENA Regional Tolima, en cumplimiento de la Misión Institucional, el mejoramiento continuo para garantizar la calidad, pertinencia y oportunidad de sus servicios presénciales de Formación Profesional Integral, con un Talento Humano competente, mediante la coordinación, cooperación, articulación y la permanente comunicación con su entorno, para satisfacer las necesidades o expectativas de sus clientes”   
Objetivos de la Calidad.  Los objetivos del Sistema de Gestión de la Calidad, son:

· Proveer servicios de Formación Profesional Integral con calidad, pertinencia y oportunidad

· Determinar y mantener  el ambiente de aprendizaje para la prestación del servicio de Formación Profesional Integral.

· Determinar y mejorar el nivel de satisfacción del cliente.

· Conformar un equipo de alto desempeño mediante programas de formación y capacitación, orientados al conocimiento de nuestros procesos y servicios. 

· Mantener y mejorar continuamente los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad.

4.2.2 Manual de Calidad. 
El SENA Regional Tolima ha recopilado la información referente a la planificación, implementación, documentación, mantenimiento y mejoramiento del Sistema de Gestión de la Calidad en el presente manual - MQ- 731010 – 001, versión 01, en el cual se  manifiesta el  compromiso con el cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2000 y la NTC GP 1000:2004, los legales y reglamentarios y el mejoramiento continuo. Lo anterior, con el único propósito de satisfacer permanentemente las necesidades o expectativas de nuestros clientes.

Procedimientos documentados. 

 Los procedimientos requeridos por la NTC 9001:2000 y la NTC GP 1000:2004, relacionados a continuación, están documentados por la institución.

1. Procedimiento de Control de Documentos - P12-731010-001 
2. Procedimiento de Control de Registros -  P12-731010-002
3. Procedimiento de Auditorias Internas de Calidad - P06-731010-001
4. Procedimiento de Control del Servicio no Conforme - P06-731010-004
5. Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas - P06-731010-002
El SENA Regional Tolima ha establecido  los documentos y registros necesarios para  planificar, operar y controlar de forma eficaz los procesos, relacionados en la Lista Maestra de documentos - F12-731010-001  y la Lista Maestra de Registros - F12-731010-004.

4.2.3 Control de Documentos. 
Para controlar debidamente los documentos requeridos por el Sistema de Gestión de la Calidad se elaboró el procedimiento de Control de Documentos - P12-731010-001.  

4.2.4 Control de los Registros.  
Para la identificación de los registros necesarios y proporcionar evidencia de la operación eficaz del Sistema de Gestión de la Calidad y requisitos legales y reglamentarios se elaboró el procedimiento de control de registros -  P12-731010-002.  
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN
5.1 Compromiso de la Dirección.  
El compromiso de la Dirección del SENA Regional Tolima se evidencia en:

· Las revisiones periódicas al Sistema de Gestión de la Calidad para determinar su adecuación y conveniencia

· El cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios de la entidad  

· El mejoramiento continúo del Sistema de Gestión de la Calidad
· La disponibilidad de recursos para que el Sistema de Gestión de la Calidad cumpla las necesidades o expectativas de los clientes.

· Establecimiento de los canales de comunicación formal.  

5.2 Enfoque al cliente. 
La Dirección Regional asegura que las necesidades del cliente son detectadas mediante el contacto permanente con gremios, aprendices y clientes internos y el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios que aplica por ser una entidad pública y de formación. Con base en lo anterior, se reciben y transfieren las pautas, lineamientos o directrices emanadas de la Dirección General, entes de control y demás partes interesadas y  se socializan con las diferentes instancias de la entidad. 
5.3 Política de la Calidad. 
El Director Regional se compromete con el Sistema de Gestión de la Calidad a través de la Política de la Calidad Regional, descrita en el numeral 4.2.1 de este documento,  la cual declara, el cumplimento de la misión institucional, el mejoramiento continuo, la competencia del Talento Humano; la coordinación, cooperación, articulación y permanente comunicación con su entorno para satisfacer las necesidades o expectativas de los clientes

5.4  Planificación
5.4.1 Objetivos de la Calidad.  
La Dirección  Regional plantea los Objetivos de la Calidad soportados en forma coherente con la Política de la Calidad establecida y los objetivos y metas relacionadas con la prestación de los servicios de Formación Profesional de los  Centros de Formación. Con los cuales busca implementar, mantener y mejorar el Sistema de Gestión de la Calidad. Ver numeral 4.2.1
5.4.2 Planificación del Sistema de Gestión de la Calidad.  
La planificación del Sistema de Gestión de la Calidad se realiza a partir de la identificación de los procesos, la elaboración del mapa de procesos, la caracterización de los mismos, la documentación de los procedimientos correspondientes y la elaboración del mapa de riesgos.  

El Sistema de Gestión de la Calidad esta sujeto a modificaciones, debido principalmente a:

· Cambios en la NTC ISO 9001:2000, NTC GP 1000:2004 y MECI:2005 

· Cambios en las normas legales y reglamentarias que aplica a nivel público, sectores productivos, Control Interno y sector educativo

· La transferencia  e incorporación de nuevas tecnologías que afectan el Sistema de Gestión de la Calidad  
· Los cambios al interior de la entidad establecidos por la Dirección General del SENA 
· Directrices de Dirección General de cambios en el Sistema de Gestión de la Calidad
· Las oportunidades de mejora identificadas en la Revisión por la Dirección
5. 5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad. 
La Dirección Regional en aplicación del Decreto 249 de 2004 adopta la carta organizacional. Ver Anexo Nº 3
Manual de funciones y competencias. La descripción de las funciones de los cargos o puestos de trabajo, están  establecidas en la carta organizacional y en el manual de funciones y competencias, de acuerdo a la reglamentación legal vigente.

Las responsabilidades explicitas para cada una de los procesos y procedimientos están definidas en la caracterización de los procesos y procedimientos documentados. Ver Anexo Nº 4 
5.5.2 Representante de la Dirección
A través de la Resolución 02516 del 23 de noviembre de 2004 expedida  por la Dirección General, se crean y definen las funciones de los comités del Sistema de Gestión de la Calidad, Nacional, Regional y de los Centros de Formación del SENA  y asignan las funciones al representante de la Dirección Regional, entre las cuales se pueden mencionar las siguientes: 
· Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la Calidad.
· Informar a la Dirección sobre el desempeño del Sistema de Gestión de la Calidad y de cualquier necesidad de mejora

· Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la organización.

· Relacionarse con actores externos sobre asuntos relacionados con el Sistema de Gestión de la Calidad.

5.5.3 Comunicación Interna

La Dirección se asegura que se establecen los mecanismos de comunicaciones necesarias dentro del Sistema de Gestión de la Calidad mediante la implementación de las siguientes estrategias: 
Establecimiento y mantenimiento de la infraestructura de comunicación institucional: Tecnologías de la Información y la Comunicación, Correo electrónico y convencional, Internet e intranet, fax, teléfono móvil y fijo, carteleras de información,  boletín de prensa a nivel interno y externo, Resoluciones, Circulares y Cartas de la Dirección Regional. 
Comunicación permanente con la Subdirección de los Centros de Formación: Comités de Calidad, Consejo Directivo Regional, Comités Técnicos de Centro, Comité de Licitaciones y Compras, Comité de Control Interno, Comité de Bajas, Comité de depuración Contable, Junta Administradora de Servicio Medico, Comité Convencional, Comité de Incentivos, Comité Directivo, Comité de Cafetería, Comité Inter institucional de Aportes Parafiscales, Comité de Salud Ocupacional, Comité de Personal, Comité Grupo Apoyo Administrativo, Comité Regional Ambiental, Comité Acoso Laboral, Comités selección de Contratistas, Comité Regional Programa Bienestar Servidores  Públicos, Comisión de Personal, Comité de Cartera. Ver Anexo Nº 5

5.6 Revisión por la Dirección
El Director Regional y los Subdirectores de Centro, evidencian su compromiso en la planificación y revisión del Sistema de Gestión de la Calidad para asegurar su conveniencia, adecuación, asignación de recursos, efectividad, eficiencia  y eficacia continua, mediante acciones de revisión parciales y completas del Sistema de Gestión de la Calidad  implementando el procedimiento,  Revisión por la Dirección - P06-731010-003  con una frecuencia semestral y  son lideradas por el Director Regional y los Subdirectores de los Centros. 
6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS

6.1 Provisión de Recursos.  
El SENA Regional Tolima y sus tres Centros de Formación proveen los recursos necesarios para garantizar la viabilidad del Sistema de Gestión de la Calidad. de manera eficiente, eficaz y  efectiva y alcanzar la satisfacción del cliente, planificando y operacionalizando el POA, el Plan de Compras y la  asignación de los recursos financieros correspondientes.
6.2 Talento Humano 
6.2.1 Generalidades.
Para asegurarse de que los funcionarios que realizan trabajos que afectan la calidad  de los servicios de Formación Profesional son competentes, se ha establecido el Manual de funciones y competencias  que identifica los perfiles requeridos para los diferentes cargos y niveles de la organización.

Se ha documentado el proceso correspondiente  y los siguientes procedimientos: 
· Proceso de Gestión del Talento Humano – C08-731010
· Metodología para la evaluación del Talento Humano – G08-731010-03

· Procedimiento para la Formación del Talento Humano – P08-731010-001
· Procedimiento para la Evaluación del Talento Humano – P08-731010-002
· Procedimiento para la Vinculación y Desvinculación del Talento Humano – P08-731010-004
· Instructivo para nomina – I08-731010-001

6.2.2 Competencia, toma de Conciencia y Formación

Para dar cumplimiento con este requisito, el SENA Regional Tolima implementa el  Procedimiento para la Formación del Talento Humano – P08-731010-001.

La toma de conciencia se realiza mediante las actividades de sensibilización con el liderazgo del Director Regional, los Subdirectores de Centro, los integrantes de los Comités de la Calidad y los lideres de los procesos.
6.3 Infraestructura
La entidad proporciona  la infraestructura necesaria para garantizar la calidad del servicio mediante la implementación del proceso de Gestión de la  Infraestructura física, Tecnológica, Maquinaria y Equipo - C11-731100,  del Procedimiento para el  control de entrada y salida de elementos del Almacén – P11-731010-001 y  el Instructivo de control de Aulas – I11-731010-001. 

6.4 Ambiente de Trabajo
La entidad garantiza a través del respeto a los derechos del trabajador, la ejecución de actividades  como reuniones de Centro, celebración de fechas especiales,  jornadas de confraternidad, integraciones, oferta de auxilios educativos, entrega oportuna de vestuario de trabajo;  prestación de servicios de cafetería, enfermería, servicio medico, transporte y las actividades definidas en el programa de salud ocupacional y las actividades de bienestar de los funcionarios de tipo deportivo, recreativo, cultural establecido en cada uno de los Centros de Formación y área administrativa de la Regional,  el mejoramiento permanente del ambiente de trabajo. 
7. REALIZACIÓN DE LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO

7.1 Planificación de la prestación del Servicio
La planificación para la  prestación de los servicios de Formación Profesional se inicia con la formulación del Plan Estratégico institucional elaborado directamente por la Dirección General y socializado en la Dirección Regional, los Centro de Formación, Grupos de Trabajo, Comités Técnicos de Centro, Consejo Directivo Regional.

La Dirección Regional coordina  y hace control a  la elaboración  y envío Web (Intranet) de los planes operativos, en los Centros de Formación, según directrices enviadas por la Dirección General y realiza seguimiento mensual al cumplimiento de metas y ejecución de programas de Formación Profesional.

En la planificación de la prestación de los servicios de Formación Profesional se identifican necesidades y requerimientos de los clientes, los cuales son elementos de entrada para la elaboración del plan operativo anual (POA). 
Igualmente, en la planificación para la prestación de los servicios de Formación Profesional  se verifica cada uno de los componentes del Sistema de Gestión de la Calidad contenidos en este manual relacionados con la planeación,  en especial los mencionados en el numeral 4.1.
Los criterios para la aceptación de los servicios de Formación Profesional están relacionados en el procedimiento Servicio no conforme - P06 -731010-004 -.
7.2 Procesos Relacionados con el Cliente
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el servicio
La Dirección General del SENA ha establecido como insumo para la determinación de los requisitos del cliente en los tres Centros de Formación, los siguientes elementos:
· Pautas de las Mesas sectoriales de competencias Laborales

· Información recibida por parte de los gremios

· Directrices del Consejo Nacional del SENA
· Directrices del Gobierno Nacional

· Directrices de la Dirección General del SENA
· Acuerdos o Convenios nacionales

· Tendencias económicas y laborales a nivel nacional

A nivel Regional:

· Directrices del Consejo Directivo  Regional del SENA
· Directrices del Comité Técnico de Centros

· Acuerdos o Convenios Regionales

· Reuniones con el sector empresarial o gremial y sector educativo

· Necesidades identificadas por los Centros de Formación

· Respuestas P/Q/R/C

· Demanda de la población solicitante de los servicios de Formación

· Diagnostico interno

La determinación de los requisitos del cliente se realiza por medio de los procesos de Planeación Funcional - C05-731010 -  y Promoción y Relacionamiento Corporativo - C07-731010 -. 

7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el servicio
El Director Regional y demás integrantes del Comité Directivo, los Subdirectores de Centro con su grupo primario, evalúan la oferta educativa tratando aquellos casos o situaciones en las cuales los requisitos de los usuarios de los servicios de Formación Profesional se vean afectados por directrices de orden Nacional de la entidad, leyes o normas  nuevas y la capacidad de respuesta de cada Centro de Formación; igualmente, la pertinencia de la oferta educativa. 

Los requisitos relacionados con la prestación de los servicios de Formación Profesional son elementos de entrada para revisión por la Dirección.
7.2.3 Comunicación con el cliente

Mediante la implementación del Proceso de Promoción y Relacionamiento Corporativo - C07-731010 -, los Subdirectores de cada uno de los tres Centros de Formación y el Director Regional,  reciben las P/Q/R/C o solicitudes a través de los diferentes medios como son el contacto directo, visitas a empresarios, cartas, llamadas telefónicas, pagina Web, vía fax, correo electrónico, reuniones con empresarios y aprendices. El seguimiento al envío de las respuestas   P/Q/R/C  se hace con el aplicativo on base.
La información obtenida mediante la implementación de los Procedimientos para Peticiones, Quejas Reclamos y Consultas - P07- 731010-002 - y el  Procedimiento para atención al Cliente - P07-731010-01 - sirven de apoyo en el cumplimiento de este requisito.
7.3 Diseño y Desarrollo
Los Centros de Formación del SENA Regional Tolima planifican y controlan el diseño y desarrollo de los Servicios de Formación Profesional, teniendo en cuenta las políticas emitidas desde la Dirección General y el Manual de diseño curricular para el desarrollo de competencias  en la Formación Profesional - GIM-01-01-00 - . 
La validación del proceso de diseño requiere un periodo mas amplio, en promedio para los programas de Formación de Tecnólogos la duración es de dos años y Técnicos Profesionales año y medio,   ya que según el manual de diseño  la validación de este se realiza durante la ejecución del mismo. 

Las diferentes Redes de Centro, con el aval de los subdirectores que la integran,  validan los diseños de acuerdo a la especialidad a la que pertenecen.

7.4 Compras  

La adquisición de bienes y servicios en la  entidad se realiza teniendo en cuenta los parámetros definidos en el proceso  de Contratación - C10-731010 - ,  el procedimiento de evaluación y reevaluación de proveedores -P10– 731010 – 005-    y los manuales para  la contratación  administrativa - M13 – PC05 -  y la contratación de instructores del Servicio Nacional de Aprendizaje - Resolución 000526 de 2005- 
Con los documentos anteriormente mencionados el SENA Regional Tolima garantiza la calidad de los bienes y servicios adquiridos y asegura el cumplimiento de los requisitos  establecidos para la adquisición de bienes y servicios.

7.5
Producción y Prestación del Servicio
7.5.1
Control de la producción y de la prestación del servicio
La entidad planifica y controla la producción y prestación de los  servicios de Formación Profesional mediante el procedimiento de Control del Servicio no Conforme - P06-731010-004 -.

El Consejo Regional, los Comités de Centro, Grupos Primarios de Centro, Grupos de Trabajo,  hacen seguimiento a la prestación  de los Servicios de Formación Profesional  evidenciados mediante actas los compromisos establecidos para su seguimiento.
7.5.2  Validación de los Procesos de la Producción y la Prestación del Servicio 
La entidad valida el proceso de Ejecución de la Formación Profesional mediante el acompañamiento al aprendiz en la etapa productiva,  actividad en la cual se dejan las evidencias correspondientes en los formatos, Auto diagnóstico – F03-731010-006,  Plan de Mejoramiento -F03-731010-004. 
7.5.3 Identificación y Trazabilidad.
El servicio se identifica durante todo el proceso a través de una codificación específica que se le asigna a cada uno de los cursos de formación Profesional programada por cada Centro de Formación y la identificación correspondiente de los usuarios del servicio, lo cual facilita la trazabilidad  del servicio desde el proceso de inscripción hasta la titulación del aprendiz. 

Mediante la aplicación del formato - F01-731010-008 -, se realiza el control operativo al proceso de Ejecución y Seguimiento de la Formación Profesional. El cual facilita identificar el estado de la prestación del servicio.
7.5.4 Propiedad del cliente

Para el Sistema de Gestión de la Calidad del SENA Regional Tolima se considera como propiedad del cliente todos aquellos elementos relacionados con la información que se encuentre en registros y documentos  entregados  a la entidad por parte de sus clientes para la prestación del servicio. La entidad protege estos documentos y vela por su buen manejo.
7.5.5 Preservación del Producto y/o Servicio
La Dirección Regional y cada uno de las Subdirecciones de Centros garantizan la preservación del servicio,  mediante la asignación de los elementos logísticos y de almacenamiento  necesarios para la conservación de los datos, registros,  y  la información, así como el cuidado de los elementos que contribuyen a la prestación de un buen servicio.   
7.6
Control de los Dispositivos de Seguimiento y de Medición
No Aplica 
8. MEDICIÓN,   ANÁLISIS  Y MEJORA 

8. 1 Generalidades

La entidad  evidencia la planificación de la medición, análisis y mejora de los procesos y el Sistema de Gestión de la Calidad en el proceso de Gestión de calidad -C06 – 731010, Los procedimientos para las auditorias internas de Calidad – P06-731010-001, el procedimiento para acciones preventivas y correctivas - P06-731010 – 002, el  Procedimiento para la Revisión por la Dirección - P06-731010 – 003, y  Procedimiento de control del servicio no conforme P06-731010 – 004.
Se cuenta además,   para el cumplimiento de este requisito, con la implementación   del Modelo Estándar de Control Interno – MECI  según la caracterización del proceso Gestión de Calidad – C06-731010 -
8.2
Seguimiento y Medición
8.2.1 Satisfacción del Cliente
La atención a quejas y reclamos  a los cuales se les da tratamiento oportuno y eficaz por parte de los líderes de los procesos, descrito en el procedimiento de Peticiones, Quejas y Reclamos – P07-731010-002 -.

La Regional Tolima aplica dos encuestas anuales para medir la satisfacción del cliente.
8.2.2 Auditorias Internas 
Se ha documentado e implementado  el Procedimiento de Auditorías Internas al Sistema de Gestión de la Calidad. P06-731010-001, mediante el cual se definen los criterios para planear y realizar las auditorias internas al Sistema de Gestión de la Calidad, se implementa y mantiene de manera eficaz, eficiente y efectiva.   

8.2.3   Seguimiento y Revisión de los Procesos 

Para el seguimiento y medición de los procesos se han  definido los objetivos de cada proceso y de cada procedimiento, se ha  estructurado la matriz de indicadores para medir la eficiencia, efectividad y eficacia de los mismos. Ver Anexo Nº 6
Los líderes de los  procesos entregan periódicamente informes de avance de gestión de los procesos y realizan los ajustes correspondientes debidamente documentados en las actas de las reuniones de  los Comités de los Centros de Formación y la Dirección Regional.  

Mediante los siguientes mecanismos se verifica la eficiencia y eficacia de los procesos y se definen acciones de mejora de los mismos, reuniones de coordinadores de área, Comités de Evaluación y Seguimiento, Grupo Primario de los Centros, Comités técnicos de Centro, Comités de Gestión de la Calidad, Comité Directivo, Consejo Directivo Regional. 
8.2.4
Seguimiento y medición del Producto y/o Servicio
El procedimiento - P06- 731010-004 -, define las actividades necesarias para identificar, registrar, tratar y controlar el servicio que no cumple con los requisitos especificados y referencia  los registros correspondientes para tal fin.

8.3 Control del Producto y/o Servicio  no Conforme 
La implementación del Procedimiento de control del Servicio no Conforme -  P06- 731010-004, describe los controles, autoridades y responsabilidades relacionadas con su tratamiento,  para asegurarse que el servicio que no sea conforme con los requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional.
8.4  
Análisis de Datos
La Dirección Regional  y cada uno de los Centros de Formación recopila y analiza periódicamente los datos de la ejecución de los procesos para demostrar su adecuación, conveniencia y la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad con el fin de hacer evaluación posterior para poder planificar y realizar el mejoramiento continuo de este sistema, tomando como insumo la información suministrada por los diferentes procesos en cuanto a medición, análisis y seguimiento de los mismos.

Los resultados y el seguimiento periódico al mejoramiento continuo permiten identificar  la satisfacción del cliente, hacer evaluación de proveedores para conocer su desempeño de conformidad con los requisitos del servicio, las características y tendencias de los procesos e información de quejas y reclamaciones del cliente. Esta información queda evidenciada en los reportes de Gestión de Centros y las actas correspondientes.  

8.5
Mejora
8.5.1
Mejora Continua
La Dirección Regional, el Representante de la Dirección y los Comités de calidad, mejoran permanentemente el Sistema de Gestión de la Calidad a través de la implementación de la Política y los Objetivos de calidad, el seguimiento a los resultados de las Auditorías Internas de Calidad, el análisis de datos, la implementación de Acciones Correctivas y Acciones Preventivas, el análisis de los resultados de la Revisión  por la Dirección y la presentación de propuestas para planes de mejoramiento.

8.5.2.
Acción Correctiva
8.5.3.  Acción Preventiva
Las acciones correctivas y preventivas  correspondientes al Sistema de Gestión de la Calidad son realizadas mediante la implementación y seguimiento al Procedimiento para Acciones Preventivas y Correctivas - P06–731010-002, teniendo en cuenta las diferentes fuentes de información definidas en el procedimiento.
9. ANEXOS

Anexo 1- Mapa de Procesos
Anexo 2- Matriz de correlación de Requisitos

Anexo 3- Carta Organizacional

Anexo 4- Caracterizaciones de los Procesos

Anexo 5- Matriz de Comunicaciones

Anexo 6- Matriz de Indicadores
Anexo 7- Normograma
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