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POLITICA DE CALIDAD

Mejorar dia a dia nuestros servicios de capacitacion y asistencia técnica, para incrementar la productividad, aplicando
los valores institucionales, para cumplir los requerimientos de los clientes.

VALORES INSTITUCIONALES

Compromiso

Un compromiso en el INTECAP es una misibn a cumplir con resultados superiores a los esperados. Aplicando los
valores institucionales y |os satisfactores de calidad, puntualidad, responsabilidad, ética, comunicacion, trabajo en
equipo y productividad, brindamos bienestar a las personas, a las empresas y a nuestra patria Guatemala.

Identidad Nacional
Con orgullo por nuestro pais, en el INTECAP trabajamos con fe v por conviccion de engrandecer y desarrollar a
Guatemala y a sus habitantes. En forma personal y social defendemos y exaltamos nuestra identidad nacional.

Innovacion

Valorizamos el talento humano gue genera soluciones originales, creativas y exitosas. Superamos lo cotidiano y
somos modelo, marcando diferencia positiva de calidad. Somos satisfactores permanentes y estamos delante de
cualquier necesidad.

Integridad
Actuamos justa y correctamente haciendo el bien. Todo servicio, atencion vy trabajo es de respeto a las personas,
leyes y normas. Con ética y autenticidad realizamos nuestras labores de forma honesta y ejemplar.

OBJETIVOS DE CALIDAD
Enero 2009 — Diciembre 2011

1. Alcanzar el 90% en la eficacia institucional.
2. Alcanzar el 90% en la satisfaccién de los clientes atendidos.
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PROCESOS

Actividades de Direccion: Gestion de la elaboracion del Plan Operativo Anual ( POA ), Gestidon de la elaboracion del
Presupuesto Institucional, Planificacion de la Calidad.

Investigacion de Mercados Laborales: Gestion de la elaboraciéon del Plan del Estudio de Mercados Laborales,
documentacién, distribucion v difusién de la informacién de Mercados Laborales.

Disefio y Desarrollo de la Oferta Formativa: Planificacion, elementos de entrada, resultados, revision, verificacion,
validacion y control de cambio del disefio y desarrollo.

Desarrollo de la Capacitacién: Promocién, programacion, factibilizacién, seleccidén, inscripcidén, ejecucién, evaluacién
formativa continua y certificacion de la formacion.

Desarrollo de la Asistencia Técnica: Planificacion, programacion, factibilizacion, diagnoéstico, elaboraciéon del
cronograma, ejecucion, informe de asistencia técnica.

Medicién, Andlisis y Mejora : Control y Monitoreo, Auditorias de Calidad, Revisidon por la Direccioén: Acciones Correctivas;
Acciones Preventivas; Resultados de Auditoria Interna; Medicion de la satisfaccion del cliente; Control de quejas;
medicion del desemperio del SGCI; Control de cambios del SGCI y determinaciones, planificacién, monitoreo y control
de las mejoras.

Provision de Recursos: Ejecucidén del Presupuesto Institucional, Soporte informéatico, Gestién del Recurso
Humano(Seleccién, capacitacion, evaluacion del desempeio), Compras, y Mantenimiento de |la Infraestructura.
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Diagrama de evaluacion multicriterio del SGCI (Diagrama de arbol)
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Diagrama de Arbol para unidad Operativa

"Las relaciones entre CAF v AT se deben mantener como se indican para Centros, SDC, v Centros Tematicos o
Centros de Capacitacion gue ejecuten servicios de AT, Los diagramas son excluyentes entre si.

Anexo 1: Definicién de Indicadores.
Anexo 2: Guia para obtener resultado de los indicadores trimestrales del SGCI, Unidades Operativas.
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Definicién de Indicadores del Plan de Calidad del SGCI

Objetivos Area No. Nombre del Indicador Definicién Metas Peso Fuente Responsable
Ponderado
Grado de ejecucion del POA de Eventos ( CAP Certificables y AT) Horas ejecutadas / Horas programadas 90% 50%
Cumplimiento 1 N ipant vos / Participant q Reporte de SITIO (Reporte solicitado por JTP, JC, JSDC, JDTP, JDR, Delegados,
P Para AT se considera tnicamente el factor horas ejecutadas-programadas articipantes activos / Participantes programados 90% 30% DAC a Planificacion) DP
POA: Plan Operativo Anual
an Operativo Anual Eventos activos / eventos programados 90% 20%
Procesos Principales
Capacitacion
6 JTP, JC, JSDC, JDTP, JDR,
2 Desempefio de ejecucion del proceso de CAP Promedio de las calificaciones de los eventos supervisados 90% 100% Reportes F‘e Supenvision
(Operacién R.S.DR-034 ) Delegados,
Asistencia Técnica
= . Reportes de S isi6 JTP, JC, JSDC, JDTP, JDR,
3 Desempefio de ejecucion del proceso de AT Promedio de las calificaciones de los eventos supervisados 90% 100% eportes - € Supervision
(Operacion R.S.DR-053) Delegados,
Procesos de Direccién y Apoyo
Actividades de la Direccion
4 Desempefio de la Elaboracién del Plan Operativo Anual (POA) POA presentado y oficializado a tiempo 100% n/a Dictamen de Oficializacién Gerencia
5 Desempefio de la Elaboracién del Presupuesto Institucional ( PI) Pl presentado y oficializado a tiempo 100% n/a Dictamen de Oficializacién Gerencia
" . T . Fecha de aprobacién del Plan de Calidad,
6 Desempefio de la Planificacion de la Calidad Plar? ',de Calidad, Prvogra!‘nacnin de AUd"O_”aS de Calidad, Programacion de 100% n/a Programacion de Auditorias de Calidad, Gerencia
Revisiones por la Direccién aprobadas a tiempo P L . S
Programacion de Revisiones por la Direccion
Investigacion de Mercados Laborales
7 Desempefio la Ejecucion de Estudios de Mercados Laborales Metas alcanzadas / Metas planificadas 90% 100% Reporte de avance de los planes de investigacién JDP
Resultados del seguimiento a los planes aprobados
Disefio de Desarrollo de la Oferta Formativa
8 Desempefio del Disefio y Desarrollo de la Oferta Formativa (DOF : Disefio de la Etapas del DOF ejecutadas y aprobadas a la primera 20% 100% Reporte de avance de los planes DT
Oferta Formativa) Etapas del Disefio de la Oferta Formativa programadas ° (Divisién Técnica R.M.GE-003)
Medicién, Analisis y Mejora
9 Desempefio de la Medicién, Analisis y Mejora Porcentaje de ejecucién del cronograma de actividades aprobadas en la 90% 100% Cronograma de Actividades aprobadas en las GE

Revision por la Direccion

Revisiones por la Direccién
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Definiciéon de Indicadores del Plan de Calidad del SGCI

Eficacia

Capacidad de los
procesos

Provisién de Recursos

RRHH

Desempenio de la provision de RRHH

Evaluacién del Desempefio

% de efectividad Evaluacion del Desempefio del Personal

90%

20%

Promedio desempefio Personal (Permanente y.

Proveedores (personal administrativo’
sumatoria de notas / # de personas evaluadas en el|
periodo

35%

Cumplimiento del ciclo de evaluacién del
desempefio.
# de evaluadores que cumplieron en el tempo
establecido / total de evaluadores designados

35%

% de Personal Retroalimentado (Permanente
Proveedores (personal administrativo’
personal evaluado / personal a evaluar

10%

Reevaluacién de Proveedores (Administrativo
Docente e Instructores Eventos Certificables)
Promedio de la nota de : satisfaccion del cliente y
de supervision

Seleccién y Contratacién de Personal Permanente y
Proveedores Individuales de Servicios Técnicos y/o

Profesionales

% Efectividad en procesos de seleccion

90%

35%

Personas gue superan el periodo de prueba
# de personas confirmadas en el periodo de
prueba / personas nombradas o promovidas en el
periodo

35%

Candidatos disponibles por especialidad
proveedores disponibles / especialidades de la
Oferta Formativa

30%

Personas que cumplen el perfil de la especialidad
Perfil de competencias del proveedor/ eventos
impartidos en el periodo

Capacitacién y Desarrollo

% medicién del impacto de la capacitacion

90%

20%

% satisfaccién de la evaluacién de reaccién
Promedio de los factores: Aplicacién de los
Contenidos, Desempefio del Facilitador y Objetivos
del Curso

20%

% de la Evaluacién de Impacto
Promedio de: Nivel de Dominio, Grado de
Aplicacion y Frecuencia de Aplicacion

20%

% de personas con certificacion de la Formacién
Metodol6gica

# de personas certificadas / personas programadas|

para seguimiento en el periodo

20%

% de personas que cumplen el compromiso de
Eormacién Metodolégica
# de personas formadas / personas con
compromiso en el periodo

20%

Cumplimiento del Plan de Capacitacién
# de eventos realizados / eventos programados en
el periodo

Jefatura de la Division de
Recursos Humanos
Reporte de avance de Procesos
de la Division de Recursos
Humanos
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Plan de Calidad

Definicion de Indicadores del Plan de Calidad del SGCI

Ejecucion del Pl

| 90% ‘ 100%

Sistema de Contabilidad Integrada Gubernamental,

Jefatura de la Division Administracion y

- . " T N . " .
13 Desempefio de la ejecucion del Presupuesto Institucional ( PI') % de ejecucion del Presupuesto Institucional ( PI) Ejecucion de Gastos-Informacion Analitica Finanzas
Sistematizacién electrénica de la informacién
14 Sistematizacion en medio informético (electrénico) de la gestion documental % de ejecucion del cronograma de acciones de informatizacion, 90% 100% Calificacién del grado de avance de la sistematizacion | Jefatura de Informatica, Usuarios de las
institucional aprobadas, priorizadas y calificadas por los usuarios © aprobada, priorizada y calificada por los usuarios aplicaciones informatizadas
Compras
compras por cotizacion y licitaciéon efectuadas a tiempo /compras Reporte a la fecha de corte del Departamento de
15 Desempefio de compras por cotizacién y licitacién " p P N Y P P! 90% 50% Compras, de las compras aprobadas y ejecutadas Jefatura de Compras
solicitadas en el periodo o
del periodo
compras por fondo rotativo efectuadas a tiempo / compras por fondo Registros del Fondo Rotativo (R.S.DA-011), (R.S.DA-
y s . 90% 25%
rotativo solicitadas en el periodo 022), (R.S.DA-033)
o . JDAF, JD, JDG, JC, JSDC,
16 Desempefio de la ejecucién del Fondo Rotativo — - - -
Numero de reintegros de fondo rotativo efectuados a tiempo/ total de Delegados
reintegros de fondo rotativo solicitados en el periodo o , Registros del Fondo Rotativo (R.S.DA-011), (R.S.DA-
€ c ! J 90% 25%
Tiempo limite por reintegro de fondo rotativo = 1 semana 022), (R.S.DA-033)
Mantenimiento de la infraestructura
. . % de ej ion del | di tenimiento del iod .
17 Resultado del desempefio del Mantenimiento de la infraestructura ¢ de ejecucion def programa anual de man e".'[n'en o del periédo ( 90% 100% Programa Anual de Mantenimiento (R.S.DR-009) JD, JDG, JC, Delegados
programado-ejecutado del periédo)
[Capacitacion
Medicién de las competencias de los participantes en la evaluacion para la # de participantes que aprueban en |a primera evaluacion / # de participantes que s Resultados de la evaluacion y certificacion de la JTP, JC, JSDC, JDTP, JDR,
18 i 5 de la f . evaluaron de final de la formacién: teérica [ 90% 100% formacion (Operacion: R.S.DR-018 / R.5.DR-041)
Caracteristicas de los certificacion de la formacion y/o practica) P s - Delegados
productos Asistencia Técnica
. . . . . f 3 JTP, JC, JSDC, JDTP, JDR,
19 Resultado de la aprobacién de los informes de la Asistencia Técnica (AT) # de informes cuyo contenido técnico fue aprobado por la contraparte / # 90% 100% Recuento contfolado por la JSDC
de informes presentados (Operacion R.S.DR-032) Delegados
[Capacitacion
" . Calificacién de la Satisfaccién del Cliente de eventos certificables en Informe de medicién de la satisfaccién
20 Nivel de Satisfz 6n de | ti tes de Cents . 90% 100%
ivel de Satistaccion de los participantes de Centros centros de capacitaciéon ° (Aseg de la Calidad R.M.AC-011) DAC, JDTP
. . Calificacién de la Satisfaccion del Cliente de eventos moviles de 90% Informe de medicion de la satisfaccion
satisfaccion del Cliente 21 Nivel de Satisfaccién de los participantes de eventos méviles capacitacion 100% (Aseg de la Calidad R.M.AC-011) DAC, JDTP
Asistencia Técnica
. . . Boletas de medicién de la satisfacciéon
2 Nllvel de Satisfaccién de las contrapartes atendidas con servicios de Asistencia Calmcaclonlde la Satisfaccion de las contrapartes de servicios de 90% 100% (Operacion, informe de resultados MSC : R.M.AC- JDTP,JSDC, JDR, Delegados
Técnica Asistencia Técnica 011)
Mejorar indices de Eficacia: Fuente Responsables
Mejora Continua ~ P . . # de indicadores de eficacia que mejoraron al compararlos con el |Reporte de Indicadores de Cumplimiento, Capacidad de los Procesos y JTP, JC, JSDC, JDTP, JDR,
23 Desempefio de los indices de eficacia

periodo anterior / # total de indicadores por proceso

Caracteristicas de los Productos (U. Operativas / U.Administrativas)

Delegados, JDG
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INTRODUCCION:

Con el propdsito de estandarizar, la forma de generar la informacion que determina los Indicadores del Plan
de Calidad del SGCI, asi como, homogenizar el procesamiento de los datos que se incorporan a los
Diagramas de Arbol, de cada Division Regional, Unidad Operativa y General del INTECAP, para obtener la
Medicion del Desempefio del SGCI, se presenta esta guia, la cual deberd utilizarse y cumplirse en todas las
unidades que integran el SGCI.

INDICADOR CUMPLIMIENTO
Grado de la ejecucion del POA de Eventos Certificables y AT

Meta: alcanzar 90%
Fuente: reporte de SITIO (reporte solicitado por DAC a Planificacion).

Obtencioén de los resultados: para Eventos Certificables: del reporte del Grado de Avance de la
Ejecucion del POA por Productos, al cierre del trimestre que corresponda, en la columna
Productos, Evs. Certificables, se toman los resultados del avance expresado en porcentaje de:
Eventos, Participantes y Horas, los cuales se consignan en el Diagrama de Arbol. Para los
Eventos de Asistencia Técnica, del mismo reporte, en la columna Productos, Asistencia Técnica
se toma el resultado expresado en porcentaje de Horas, mismo gue se consigna en el Diagrama
de Arbol.

INDICADOR CAPACIDAD DE LOS PROCESQOS (Procesos Principales)
Desempefio de ejecucién del Proceso de CAP.

Meta: alcanzar 90%

Fuente: reportes de supervision, para Capacitacion el registro No. R.S.DR-034 Rendimiento de
ejecucion de eventos de capacitacién.

Obtencion de los resultados: Para los eventos de Capacitacién, se toman en cuenta solo los
resultados de los eventos certificables, que han sido reportados en el registro R.S.DR-034
correspondiente al trimestre que se solicite, luego los resultados son sumados y se obtiene el
promedio; ese resultado es el que se consigna en el Diagrama de Arbol.

INDICADOR CAPACIDAD DE LOS PROCESQOS (Procesos Principales)
Desempefio de ejecucién del Proceso de AT

Meta: alcanzar 90%

Fuente: reportes de supervision, para Asistencia Técnica el registro No. R.S.DR-053
Rendimiento de ejecucidn de eventos de Asistencia Técnica.

Obtencion de los resultados: Para los eventos de Asistencia Técnica, se toman el 100% de los
resultados reportados en el registro R.S.DR-053, el resultado promedio que da el registro es el
resultado que se consigna en el Diagrama de Arbol.
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INDICADOR CAPACIDAD DE LOS PROCESOS (Mantenimiento de la Infraestructura)
Resultado del desempefio del Mantenimiento de la Infraestructura

Meta: alcanzar 90%

Fuente: Programa Anual de Mantenimiento R.S.DR-009.

Obtencién de los resultados: porcentaje de ejecucion del Programa Anual de Mantenimiento
del periodo, lo ejecutado dividido lo programado en el periodo multiplicado por 100, el resultado
que da se consigna en el Diagrama de Arbol.

INDICADOR CARACTERISTICAS DE LOS PRODUCTOS (Capacitacion)
Medicidn de las competencias de los participantes.

Meta: alcanzar 90%

Fuente: Solicitud de aplicacién de pruebas de evaluacién (R.S.DR-041) vy Resultados obtenidos
en pruebas de evaluacién para certificacion (R.S.DR-018).

Obtencién de los resultados:

Se toman en cuenta los resultados de las evaluaciones teérica y practica. En el registro R.S.DR-
041 Solicitud de aplicacién de pruebas de evaluacién, se obtiene la cantidad de personas
que se evallan y en el registro R.S.DR-018 Resultados obtenidos en pruebas de evaluacién
para certificacion, se obtiene la cantidad de personas que ganan. Se realiza una divisién de las
cantidades de los que ganan entre los que se evalidan y se multiplica por 100, el resultado se
consigna en el Diagrama de Arbol

INDICADOR CARACTERISTICAS DE LOS PRODUCTOS (Asistencia Técnica)
Resultado de la aprobacion de los informes de la Asistencia Técnica (AT).

Meta: alcanzar 90%

Fuente: Recuento controlado por el JSDC y/o JC (si _la Unidad brinda el servicio de AT),
(R.S.DR-032) Informe Técnico

Obtencion de los resultados:

Cada Jefatura de Unidad Operativa, conforme la fecha de entrega de los Informes Técnicos, en
una hoja electrénica puede consolidar la entrega de los mismos consignando la informacién
siguiente, y obtener el indicador.

Ejemplo:
CUADRO CONSOLIDADO INDICADOR
CARACTERISTICAS DE LOS PRODUCTOS, ASISTENCIA TECNICA
No. | NOMBRE ASISTENCIA TECNICA/CONTRAPARTE No. PROGRAMA APROBADO | PRESENTADO
1 2008... v v
2 20009... 4 v
3 20009... v v
4 20009... v v
5 20009... v v
TOTAL 5 5
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Para obtener el indicador: (informes aprobados / informes presentados) x 100= %
(5/5) 100=1 x 100= 100%. 100% es el resultado que se traslada al Diagrama de Arbol.

NOTA: Se toman en cuenta solo los Informes aprobados y presentados en el trimestre solicitado.

* INDICADOR SATISFACCION DEL CLIENTE Capacitacion: (Centros y Moviles)

Meta: alcanzar 90%
Fuente: Informe de medicién de la satisfaccion (Aseguramiento de la Calidad R.M.AC-011)

Obtencion de los resultados:

El indicador se obtiene del Informe de la MSC, que el Departamento de Aseguramiento de la
Calidad envia en su oportunidad a cada Unidad Operativa. Unicamente se considera los
resultados de los Eventos Certificables en Centros y Mdviles, los cuales se trasladan al
Diagrama de Arbol.

*INDICADOR QUE APLICA UNICAMENTE AL DEPARTAMENTO DE ASEGURAMIENTO DE
LA CALIDAD

INDICADOR SATISFACCION DEL CLIENTE Asistencia Técnica

Meta: alcanzar 90%

Fuente: boletas de medicion de la satisfaccion (Operacion, informe de resultados MSC
R.M.AC-011).

Obtencién de los resultados:

Cada Unidad Operativa, realiza la Mediciébn de Satisfaccion del Cliente siguiendo los
lineamientos del Procedimiento P.M.AC-01, Medicién de la Satisfaccién del Cliente. Dichos
resultados son los que se consignan en el Diagrama de Arbol.

NOTA: Cada Unidad Operativa debera distribuir equitativamente el Peso en sus
Diagramas de Arbol, cuando una actividad no sea realizada.

MEJORA CONTINUA: Mejorar indices de Eficacia del SGCI
La mejora continua se evaluard, debido a que es un requerimiento de la Norma, pero no se
integrara su resultado a la Evaluacién del Desempeiio del SGCI.

A) CAPACITACION

Fuente: reporte de indicadores de Cumplimiento, Capacidad de los Procesos y Caracteristicas
de los Productos.

Obtencion del resultado:

Con el apoyo del Diagrama de Arbol del trimestre solicitado, asi como el inmediato anterior, las
Unidades Operativas que brindan servicio de Capacitacion, obtienen el resultado: comparando
gue indicadores mejoraron o alcanzaron la nota maxima de 100 y/o se mantienen en dicha nota,
luego se hace la relacion cantidad de indicadores que mejoraron y mantuvieron el 100, dividido
la cantidad de indicadores que aplican, multiplicado por 100. El resultado obtenido es el
indicador que se consigna en el cuadro que esta al pie del Diagrama de Arbol.
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Ejemplo Unidades Operativas que brindan servicio de CAP:

N Indicador % Resultado Reporte % Resultado Reporte Mejoré y/o mantuvo
0. Plan de Calidad Trimestre Anterior Trimestre Solicitado Indic. de 100
. . Eventos 90 Eventos 95 v
1 Grado de ejecucion del POA, (CAP). Participantes 87 Participantes 90 4
Horas 90 Horas 98 v
2. | Desempefio de ejecucion del proceso de CAP 95 98 v
3 | Resultado del desempefio del mantenimiento 100 100 4
de la infraestructura
4, Medicion de las competencias de los 90 91 4
participantes
(6/6)100=100%

100% es el resultado que se traslada al cuadro que esta al pie del Diagrama de Arbol.
B) ASISTENCIA TECNICA

Fuente: reporte de indicadores de Cumplimiento, Capacidad de los Procesos y Caracteristicas
de los Productos.

Obtencion del resultado:

Con el apoyo del Diagrama de Arbol del trimestre solicitado, asi como el inmediato anterior, las Unidades
Operativas que brindan servicio de Asistencia Técnica, obtienen el resultado: comparando que indicadores
mejoraron o alcanzaron la nota maxima de 100 y/o se mantienen en dicha nota, luego se hace la relacion
cantidad de indicadores que mejoraron y mantuvieron el 100, dividido la cantidad de indicadores que
aplican, multiplicado por 100. El resultado obtenido es el indicador que se consigna en el cuadro que esta
al pie del Diagrama de Arbol.

Ejemplo Unidades Operativas que brindan servicio de AT:

Indicador % Resultado % Resultado Mejor6 ylo
No. Plan de Calidad Reporte Trimestre | Reporte Trimestre | mantuvo Indic. de
Anterior Solicitado 100
1 Grado de ejecucion d.el POA, Asistencia Horas 100 Horas 100 v
Técnica I EE——
2 Desempefio de ejecucién del proceso de
) Asistencia Técnica 99 100 v
3. Resultado del desempeiio del 100 100 v
mantenimiento de la infraestructura
4. Resultado de la aprobac_:lon 'de _Ios 100 100 v
informes de la Asistencia Técnica
(4/4)100= 100%

100% es el resultado que se traslada al cuadro que esta al pie del Diagrama de Arbol.

La Unidad Operativa Servicios Directos al Cliente obtiene su resultado de Mejora Continua,
siguiendo las indicaciones expresadas en las literales A v B. Los Centros de Capacitacion gue
brindan Servicio de Asistencia Técnica, deben obtener el resultado de la Mejora Continua, al iqual
gue las Unidades Servicios Directos al Cliente.




