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1. OBIJETIVOS

El presente Manual de Gestidn por Procesos tiene como objetivo:

e Sistematizar la metodologia para la identificacion y gestion de los procesos. Se pretende
de este modo crear un lenguaje Unico a emplear por las distintas unidades y servicios de
la Universidad de Cantabria.

e Proporcionar soporte para facilitar a las distintas unidades y servicios de la Universidad
de Cantabria la identificacién, documentacién e implantacién de procesos.

2. INTRODUCCION

Un sistema de gestion ayuda a una organizacion a establecer las metodologias, las
responsabilidades, los recursos, las actividades, etc. que le permitan una gestion orientada hacia
la obtencién de esos “buenos resultados” que se desea.

El modelo tradicional de gestion estd basado en la divisién de la Organizacién en departamentos
independientes que funcionan auténomamente. En contraposicién, el modelo de
administracién por procesos presenta una vision sistémica de la Organizacion.

Las Organizaciones son un sistema de sistemas, es decir, son un ensamblaje o combinacién de
partes formando un todo complejo y unitario; un conjunto de elementos que ordenadamente
relacionados entre si, contribuyen a un determinado objetivo.

Los sistemas coordinan las funciones, independientemente de quien las realiza, buscando la
consecucion de un objetivo comun. Por ello la Gestion por Procesos supone reordenar flujos de
trabajo de toda la Organizacidn, con el fin de dar una atencidn y respuesta Unica que va dirigida
tanto a aumentar la satisfaccion de los usuarios como a facilitar las tareas a los recursos
humanos y que requiere la implicacién de todo el personal.

Todas las actividades de la organizacion, desde la planificacion de las compras hasta la atencién
de una reclamacidn, pueden y deben considerarse como procesos. Para operar de manera
eficaz, las organizaciones tienen que identificar y gestionar numerosos procesos
interrelacionados y que interactian. La identificacion y gestidn sistematica de los procesos que
se realizan en la organizaciéon y en particular las interacciones entre tales procesos se conocen
como enfoque basado en procesos.
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Qué se quieres

Gerencia

3. SISTEMA DE GESTION BASADO EN PROCESOS

\ 4

RESULTADOS

Qué se logra

La Gestidon por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacidn basandose en los
Procesos, entendiendo estos como un conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que
transforman elementos de entrada en elementos de salida, con valor afiadido para el cliente.

Cada uno de los procesos que componen el sistema debe contribuir a la consecucién de los
objetivos de la Organizacién, lo que implica una relacidn “causa-efecto” entre los resultados de

los procesos individuales y los resultados globales del sistema.

Estaremos organizados por procesos cuando:

= Dominemos todos los procesos.
= Tengamos una vision sistémica (Organizacidon como un sistema).
= Conozcamos las interrelaciones.

=  Tengamos vision.

Las actuaciones a emprender para dotar de un enfoque basado en procesos a un sistema de

gestidn se pueden agrupar en cinco grandes fases:

=
10

N
10

. Identificacién y seleccion de los procesos.

39, Descripcién de cada uno de los procesos.

. Estructuracion de los procesos (Mapa de Procesos).

49, Seguimiento y medicién para conocer los resultados que se obtienen.

52, Mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicidn realizado.

3.1. IDENTIFICACION Y SELECCION DE LOS PROCESOS

El primer paso es reflexionar sobre cuales son los procesos que deben configurar el sistema y
que van a formar parte de la estructura de procesos. Ante esto es necesario tener presente que
los procesos ya existen en la organizacion, de manera que el esfuerzo se centra en identificarlos.
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Cualquier actividad, o conjunto de actividades ligadas entre si, que utiliza recursos y controles

para transformar elementos de entrada (especificaciones, recursos, informacion, servicios, ...)

en resultados (otras informaciones, servicios, ...) puede considerarse como un proceso. Los

resultados de un proceso han de tener un valor afiadido respecto a las entradas y pueden

constituir directamente elementos de entrada del siguiente proceso.

l'Cuntn:nl
| Transformacién |
"
. — | salida
Entrada™ |

L.

Recursos

No obstante, no todas las actividades que se realizan son procesos. Para determinar si una

actividad realizada por una organizacidon es un proceso o subproceso, debe cumplir los siguientes

criterios:

En

La actividad tiene una mision o propdsito claro.

La actividad contiene entradas y salidas, se pueden identificar los clientes, proveedores
y producto final.

La actividad debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o tareas.

Las operaciones que componen el proceso son repetitivas, secuenciales y eficientes.

Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.

Aporta valor al servicio/producto desde la éptica del grupo de interés.

este punto, es necesario plantearse cudles de los procesos son lo suficientemente

significativos como para que deban formar parte de la estructura de procesos. Los principales

factores para la seleccidn de los procesos son:

Influencia en la satisfaccién del cliente.

Efectos en la calidad del producto/servicio.
Influencia en Factores Criticos de Exito (FCE’s)
Influencia en la Misién y Estrategia.

Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.
Riesgos econdmicos y de insatisfaccion.

Utilizacién intensiva de recursos.
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3.2. ESTRUCTURACION DE LOS PROCESOS (MAPA DE PROCESOS)

Una vez efectuada la identificacién y seleccidn de los procesos, surge la necesidad de
representar esta estructura de manera que se facilite la determinacién e interpretacion de las
interrelaciones existentes. Para ello, la manera mas representativa es a través de un Mapa de
Procesos.

El mapa de procesos es una representacion grafica que nos ayuda a visualizar todos los procesos
gue existen en una empresa y su interrelacion entre ellos. Nos ofrece una visidn global de la
Organizacion.

No es necesario descender a recoger en detalle las tareas que se llevan a cabo, pero si se deben
describir todos los grandes grupos de actividades que las engloban.

( PROCESOS EST RATEGICOS j

N () O
OPERATIVOS
E—

(B | 1l 1 1 |

E— |

{ 1S_QFH:JRTE .- J

Para la elaboracion de un mapa de procesos es necesario reflexionar sobre las posibles
agrupaciones que pueden formar los procesos identificados anteriormente. Las tres grandes
agrupaciones que componen un mapa de procesos son:

Procesos Estratégicos: aquellos vinculados a las responsabilidades de la direccién y al largo
plazo. Son procesos de planificacidn y otros ligados a factores clave o estratégicos.

Procesos Operativos: aquellos ligados con la realizacién del producto y/o prestacion del
servicio. Tienen un mayor impacto en la satisfaccién del usuario.

Procesos Soporte: aquellos que dan soporte a los procesos operativos. Procesos
relacionados con los recursos y mediciones. Proporcionan los recursos que necesitan los
demas procesos.

Una vez agrupados los procesos, para establecer adecuadamente las interrelaciones entre ellos
serd necesario definir:

= Qué dependencia cronoldgica existe entre los procesos.
= Qué salidas produce cada proceso y a quién se dirigen.
= Qué entradas necesita cada proceso y de donde provienen.
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= Qué recursos consume el proceso y de dénde proceden.

PO03
ATENCION SANITARIA EN AP

therarios Asstencales PO-0
ATENCION SANITARIA EN AE

PO06
ATENCION SOCIOSANITARIA

1 PO05
DOCENCIA

T T RECURSOS T T

PS0
GESTION DELA

505
‘GESTION DELA

pso7
INFORMACION - GRUPOS DE
TECNOLOGA || conocimiento || cesTion INTERES

Ps01 ]
GESTIONDELOS _ ||GESTION DE COMPRAS|{  ECON
- ALIANZAS FINANCIEROS

GRUPOS DE
INTERES

El nivel de detalle de un mapa de procesos dependera del tamafo de la propia organizacién y
de la complejidad de sus actividades. Es importante alcanzar un equilibrio entre la facilidad de

interpretacion y el contenido de informacion.

3.3.  DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

El mapa de procesos permite identificar los procesos y la relacién entre ellos, pero no permite
saber cémo son “por dentro” y cémo permiten la transformacion de entradas en salidas.

Las agrupaciones se pueden entender como macro-procesos que incluyen dentro de si otros
procesos que, a su vez, se pueden desplegar en otros procesos, y asi sucesivamente. En otras
palabras, la estructura completa de procesos de una Organizacién se compone de varios niveles

de desagregacion.
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Nivel 0: Mapa de Procesos

Mivel 4: Actividad

El dltimo nivel de despliegue que se considere a la hora de establecer la estructura de procesos
debe permitir que cada proceso sea gestionable, es decir, de facil manejo y que aporte
informacién relevante y de utilidad.

La descripcion individual de los procesos debe aportar informacién relativa a las actividades
que lo componen, asi como todas las caracteristicas relevantes que permitan el control de las
mismas y la gestién del proceso.

* PROCESO >
Descripcion
Actividades _ Caracteristicas

DIAGRAMA FICHA DE

DE PROCESO PROCESO
¢ Qué actividades se realizan? ¢Comoesel proceso?
¢Quiénrealiza las actividades? ¢ Cual es su proposito?

{Como se realizan las actividades? ¢Como se relaciona con el resto?

¢ Cudles son sus entradas y salidas?
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3.3.1. FICHA DE PROCESOS

Una ficha de proceso es un soporte de informaciéon que nos permite recoger todas aquellas
caracteristicas relevantes para el control de las actividades que componen el proceso,
completando la informacion aportada por el mapa de procesos.

‘ ‘ FICHA DE DE PROCESO ‘ Informacién incluida en la Ficha de Proceso:

TITULO DEL PROCESO | PROFIETARIO
ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS COORDINADOR CCF

Nombre: descriptivo y coincidente con el mapa

WISION DEL PROCESO.

BESTICNAR LAS ACTIVIDADES QUE COMPLEMENTAN LA ACCIGN DOCENTE, CON EL FIN DE LOBRAR UNA FORMACION
INTEGRAL DEL ALUMNADO. de procesos
ENTRADAS PROCESOIS - G.I.
1 | ALUMNOS MATRICULADOS PO-02
T IITE"RQJ?’EE?CE}:;F:’%N‘ RIS TEVADA CAS0 ENCARMINALES A LA FORTACTON P03 M. e ’ -t d | s
| el SEL e ision: proposito del proceso, para qué y para
RESULTADOS DEL PROCESO - SALIDAS PROCESO/S - Gl .7 . t
1 | ALUMNO coN APRENDIZAJE SIGNIFIGATIVO s ql‘“en existe.
CAC - P o o ALUMNOS
2 | PLUBICACION EN LA WEB DE EVENTOS COLEGIALES FAMILIAS
3 ELDF;:‘F“FLSTSF‘I?ER\:Q‘UAL PGA (ASPECTOS RELACIONADOS CON ACTIVIDADES PE12 . .
H_covns d — Propietario de Proceso: responsable de que se
RECURS0S HUMANDS FARTICIFANTES
- EQUIFO DIRECTIVO b I I d d
- Euror obtenga los resultados esperados.

z E-gjrptc?ﬂ?mammlw
- EQUIPO DE ANIMACION

| EisE e o i .
D a Ambito: Inicio (12 actividad del proceso) y Fin

- OEPARIAMEN IUS LIUAGILUS
cee

RERAESTRUCTIRR (ultima actividad del proceso).
ELLS
)
oA, Entradas: Listado de todas las entradas
OTROS

externas necesarias para llevar a cabo el

mywemem|  ProCeso y/o los correspondientes

ntas 20 or

complementanas. (pregu

13 | - N complementarias

procesos/grupos de interés de partida.

DOCUMENTACION APLICABLE- NORMATIVA ASOCIADA

FEA.
PLAN DE FOMENTO DE LA LECTURA.
FLAN DE ACCION TUTORIAL

VECREATAL Resultados — Salidas: Listado de todas las
REGISTROS (FORMATOS / IMPRE SO S) .
e e salidas externas generadas por el proceso y/o

FU4F0L7 | FICHA REGISTRO MONED

los correspondientes procesos/grupos de
interés a los que se dirigen.

Recursos: RRHH, infraestructuras y ambiente necesarios para ejecutar el proceso.

Indicadores: listado de los indicadores asignados al proceso que nos permiten realizar una
medicion y un seguimiento de cdmo el proceso se orienta hacia el cumplimiento de su mision
(segun Tablero de Indicadores de proceso).

Documentacion y/o Registros: Documentos vinculados al proceso.
Normativa aplicable: relacionada con las actividades del proceso.

Otros Procesos: otros procesos del mapa de procesos relacionados con las actividades descritas.

10
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3.3.2. DIAGRAMA DE PROCESOS

Gerencia

Un diagrama de procesos es una descripcién grafica de las actividades que se llevan a cabo en

el desarrollo de un proceso, mostrando cdmo se interrelacionan entre si y también como

aportan valor y contribuyen a los resultados.

Estos diagramas facilitan la interpretacion de las actividades en su conjunto, mostrando la

secuencia de las mismas e incluyendo las entradas y salidas necesarias para el proceso y los

limites del mismo.

No existe una norma especifica para la representacidn simbdlica de diagramas de proceso. Sin

embargo, existen diversos lenguajes que se puede adoptar como estandares para la

representacion de diagramas dentro de una organizacién. Entre ellos se encuentra el lenguaje

IDEF, que serda detallado mas adelante dentro de esta guia.

Proyecto a ejecutar

GESTIONAR
PROYECTO j w
materiales
Necesidad de Eégﬁ:gﬁ_g
materialesy recursos
Proyecto
ejecutado
recursos
GESTIONAR j
COMPRAS
[ Proveedores

El nivel de detalle en la descripcion de las actividades sera el necesario para asegurar que el

proceso se planifica, controla y ejecuta eficazmente.

La representacion grafica;

e Facilita el analisis de procesos.

e Propicia la distincién entre aquellas tareas/actividades que aportan valor.

11
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3.4. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

La Organizacion debe asegurar que sus procesos tienen la capacidad suficiente para conseguir
alcanzar los resultados planificados (segun Plan Estratégico Marco de los Servicios Universitarios
u otro elemento existente en la Universidad). Para ello tiene que basarse en datos objetivos
surgidos de la realizacion de un seguimiento y una medicién adecuados.

Los indicadores son los instrumentos que nos permiten evaluar la capacidad y eficacia asociados
a un proceso, recogiendo de manera representativa la informacidn relevante respecto a la
ejecucién y los resultados de uno o varios procesos.

La construccién de un buen sistema de indicadores es esencial para poder realizar la gestion
efectiva de un proceso. Por todas estas razones, es necesario identificar un pequefio niumero de
indicadores que deberan:

= Cubrir los aspectos mas relevantes del proceso.
= Reflejar fielmente lo que se quiere medir.

= Ser claros, sencillos y comprensibles.

= Basarse en mediciones objetivas y fiables.

= Asegurar el seguimiento de la evolucidn.

= Obtener beneficios de su utilizacidn.

= Ser comparable en el tiempo.

Existen diferentes tipos de Indicadores:

De Eficacia: Muestran el nivel en el que el proceso ha contribuido a la consecucién de los
objetivos generales de la organizacidn.

De Eficiencia: Miden los resultados obtenidos con respecto a los recursos utilizados.

De Flexibilidad: Miden la capacidad del proceso para adaptarse anticipadamente a las
expectativas del cliente.

Los indicadores iran recogidos en el Tablero de Indicadores de Procesos.

3.5. MEJORA DE LOS PROCESOS

Los datos recopilados en la medicidn y seguimiento de los procesos deben ser analizados con el
fin de conocer las caracteristicas y la evolucidon de los procesos. De este analisis se debe obtener
informacién relevante para conocer:

= Qué procesos no alcanzan los resultados planificados.
= Dodnde existen oportunidades de mejora aun cuando se estan alcanzando los objetivos
previstos.

12
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« Ajusteo . - /e éQué
actualizacion queremos
de las alcanzar?
acciones e ¢Comolo
tomadas. vamos a

_-Aprendizaje. alcanzar?—"

\5"
- D 1

C * Implantar de

forma

*Comprobaria estructurada
efectividadde 4 .

: d \ las acciones
las acciones \
_\ delafase
anterior

En ambos casos es necesario seguir una serie de pasos que permitan llevar a cabo la mejora
buscada:

Planificar: establecer qué se quiere alcanzar y cémo se pretende alcanzar, es decir, se
deciden las metas y los métodos que permitirdan alcanzar esas metas. Se descompone en
varias subetapas:

= |dentificacidon y analisis de la situacion basandose en los datos objetivos recogidos en
la fase de medicidon y seguimiento.

= Seleccidn y establecimiento de la estrategia de mejora.

= |dentificacidn, seleccion y programacién de las acciones. Toma de decisiones.

Hacer: Implantacidn de las acciones planificadas en la etapa anterior.

Verificar: comprobar los resultados de las acciones ejecutadas para confirmar que son
efectivas en el logro de las mejoras buscadas.

Actuar: en funcién de lo observado en la etapa de verificacidn, se pueden dar dos tipos de
actuaciones:

= Ajuste: realizacién de las correcciones necesarias si las acciones de mejora llevadas a
cabo no eran efectivas.

= Actualizacion: convertir las mejoras alcanzadas en una “forma estabilizada” de
ejecutar el proceso.

13
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Mediante este proceso se adoptan una serie de medidas basadas en informacion objetiva, que
permiten mejorar la capacidad y eficiencia del proceso evitando la toma de decisiones sin
fundamento.

4. METODOLOGIA Y GESTION POR PROCESOS EN LA GERENCIA DE LA
ucC

4.1. IDENTIFICACION PROCESOS

El responsable (Jefe de Servicio, Director, etc.) de la unidad/servicio junto con el Coordinador de
GPP mantendran una sesién para identificar los procesos:

e Definicion /revision de la Mision, Vision, Valores de la unidad servicio.
e |dentificacién de los Grupos de Interés de la unidad/servicio.

e Estrategia de la unidad/servicio.

e Analisis de necesidades/expectativas de los Grupos de Interés.

e |dentificacidn de servicios prestados por la unidad/servicio.

Analizada la informacién elaboraran el Mapa de Procesos de la Unidad /Servicio empleado la
plantilla del Anexo I.

En la medida de lo posible se garantizara la trazabilidad con el Mapa de Procesos Global de
Gerencia en vigor.

4.2. DOCUMENTACION DE PROCESOS

4.2.1. FICHA DE PROCESOS

La descripcion de los procesos se realizard empleando la plantilla de Ficha de Proceso aprobada
por Gerencia.

14
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EIPI WRrQLIa PUI RS L= =4 L = )
_-_._-_.___________________._-—— 1. Mombre de servicio funidad
s ; 2. Nombre del proceso segun Mapa de Procesos

PE——— 3. Cédigo/Mombre del proceso segln
- Mapa de Procesos Global de Gerencia

) PRI hOAERE DEL FROIED —‘_‘—‘_‘—\
4. Propietario del Proceso —

RO DEL PROCE™AP 5=~ o gui ¥ pars quidin]
MMapa de Procescs Global de
Gerencia

5. Codigo/Mombre del proceso segin
Mapa de Procesos Servicio/Unidad

ENTRADAS

BERATADDS DEL PROCESD - SALIDAS A CLA PROCESDSS - G ) .
s &. Propietario del Proceso —Mapa de
Procesos Servicio/Unidad

DOCLMINTACION APUICABLE [PROCIDIMIETCN, FORMATOR )

1. Nombre de servicio /unidad: hace referencia al nombre con el que se identifica el

servicio/unidad.
2. Nombre del proceso: designacion del proceso segun la identificacidn realizada en el

Mapa de Procesos correspondiente. Si estamos desplegando el Mapa de Procesos del
servicio/unidad, nos referiremos al nombre del proceso en dicho mapa.
3. Cddigo/Nombre del proceso segiin Mapa de Procesos Global de Gerencia. Codigo

alfanumeérico:
FPX.ZZ
Donde:
FP: Ficha de Proceso
X hace referencia a la tipologia de proceso:

E estratégico
O operativo

S soporte
ZZ es un numero correlativo que hace referencia al nivel de diagramacion. Es

decir:

FPE. 01 Nivel 1
FPE 01.1 Nivel 2

4. Propietario del Proceso — Mapa de Procesos Global de Gerencia (ver en el apartado

4.3 funciones de los propietarios y coordinacion).
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5. Cédigo/Nombre del proceso segiin Mapa de Procesos Servicio/Unidad. Cddigo
alfanumérico:

YY/FPX.ZZ
Donde:

YYY Son las siglas de cada servicio segun la siguiente tabla:

SERVICIO cODIGO

Gerencia GER
Servicio Financiero y Presupuestario SFP
Servicio de Gestién Econdmica, Patrimonio y Contratacion SGE
Servicio de Contabilidad Sco
Servicio de PDI, retribuciones y seguridad social SPDI
Servicio de PAS, formacidén y accién social SPAS
Servicio de Gestidon Académica SGA
Servicio de Gestidn de la Investigacion SGI

Servicio de Infraestructuras SIN

Biblioteca BUC
Servicio de Informatica SDI

Servicio de Actividades Fisicas y Deportes SAFD
Auditoria Interna. Al

Oficina de Transferencia de Resultados de la Investigacion. OTRI
Oficina de Relaciones Internacionales. ORI

Oficina de Proyectos Europeos. OPEI
Centro de Orientacién e Informacidn para el Empleo COIE
Editorial de la Universidad de Cantabria EUC
Oficina de Valorizacién OVA

X hace referencia a la tipologia de proceso:

E estratégico
O operativo
S soporte
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ZZ es un numero correlativo que hace referencia al nivel de diagramacion en el
Mapa de Proceso del servicio/unidad.

6. Propietario del Proceso — Mapa de Procesos del servicio/unidad (ver en el apartado
4.3 funciones de los propietarios y coordinacién).
7. Misidn: propdsito del proceso, qué, para qué y para quién existe.

8. Entradas. Seindica la procedencia de
la entrada (grupo de interés o proceso).

9. Salidas

: E 10. Recursos

11. Documentacion aplicable

1 1 — 12 Normativa Aplicable

Vieeete // 13. Puntos criticos del proceso

14. Indicadores

8. Entradas: Las entradas del proceso son aquellos elementos que activan la realizacién de
actividades y que son necesarios para la ejecucion del proceso.

En definitiva, son elementos que entran al proceso sin los cuales el proceso no podria
llevarse a cabo. Para establecer la interrelacidon entre procesos se deben identificar los
procesos anteriores (proveedores internos y externos) que dan lugar a la entrada de los
procesos

Es recomendable comenzar elaborando un listado de todas las entradas externas
necesarias para llevar a cabo el proceso y/o los correspondientes procesos/grupos de
interés de partida. Una vez identificadas, clasificarlas en entradas, controles, medios y
recursos segun la definicidon que aparece indicada a continuacion.

La identificacion de los grupos de interés se realizara siguiendo la agrupacion realizada
en el Mapa de Procesos correspondiente y en el inventario de grupos de interés del
servicio/unidad.

La identificacién del proceso se realizara mediante el cddigo identificativo.
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Entradas:

o Siempre se representan por la izquierda de la caja

o Material o informacion consumida o transformada por una actividad para producir “salidas”
o Una actividad puede no tener entradas

o La entrada a un proceso siempre es la salida de otro anterior.

9. Resultados — Salidas: es un output que se obtiene al ejecutar un proceso (la ejecucion
es el desarrollo de las actividades que contiene el proceso).

El resultado esta asociado al concepto “creacion de valor”. Este tiene que obtenerse
con la calidad exigida por el estandar del proceso: en tiempo, en forma, con eficiencia,
satisfaciendo las necesidades de los grupos de interés, .etc.

En general, son la entrada del proceso siguiente o la entrega a un grupo de interés.

Para establecer la interrelacion entre procesos se deben identificar los procesos
posteriores (clientes internos y externos) a los que se dirigen las salidas del proceso, es
decir, Listado de todas las salidas externas generadas por el proceso y/o los
correspondientes procesos/grupos de interés a los que se dirigen.

Salidas:

— Objetos, productos, servicios producidos por la actividad o proceso
— Se representan por la derecha de la caja

10. Controles: son aquellos elementos que gobiernan, regulas cémo, cudndo, y si una
actividad se ejecuta o no. Por ejemplo: planes, normativas, politicas, estrategias,
presupuestos, procedimientos...

Control o Guia:

= QObjetos que gobiernan o regulan cémo, cudndo y si una actividad se ejecuta o no.

= Ejemplos: Normas, guias, politicas, calendarios, presupuesto, reglas,
especificaciones, procedimientos.

= Serepresentan por el lado superior de la actividad.

11. Recursos: son los aspectos tangibles necesarios para ejecutar el proceso: recursos
humanos (haciendo referencia al puesto o el drgano encargado), infraestructuras,
sistemas de informacion y ambiente necesarios.
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12.

13.

14.

15.

Mecanismos o Recursos:
Recursos necesarios para ejecutar un proceso.
Ejemplos: Maquinas, Instalaciones, Recursos humanos, sistemas de informacion
Se representan por el lado inferior de la caja de actividad.
Una actividad puede no tener mecanismos

Documentacion aplicable: Documentos vinculados al proceso que describe la
realizacion de las distintas actividades. Estda documentacion debe de seguir unas normas
previamente definidas para su elaboracidn, estructura, y aprobacion.

Normativa aplicable: se indicard la direccion vinculada donde se puede visualizar la
normativa que hay que tener en cuenta para realizar el proceso. Se considerara las mas
relevante con indicaciones generales.

Puntos Criticos del Proceso: aquellos aspectos que pueden poner en peligro la eficacia,
eficiencia y en general el correcto desempeiio del proceso.

Indicadores: listado de los indicadores asignados al proceso que nos permiten realizar
una medicion y un seguimiento de cdmo el proceso se orienta hacia el cumplimiento de
su mision. Los indicadores pueden ser estratégicos (asociados al Cuadro del mando
Integral) y/ o de proceso (asociados al Tablero de indicadores de procesos).

En la definicion de los indicadores seleccionados para realizar la medicién y el
seguimiento del proceso, se establecera:

el valor objetivo deseado.

= cudndo y cdmo se debe medir, y quién lo debe hacer.
=  quién proporciona los datos.

= qué herramientas y cdlculos se utilizaran.

= representaciones graficas de los resultados.
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4.2.2. DIAGRAMACION DE PROCESOS

Gerencia

IDEF es una familia de lenguajes que cubren una amplia gama de usos, entre ellos la

representacién de una manera estructurada y jerarquica de las actividades que conforman un

sistema u organizacién y los objetos o datos que soportan la interaccién de esas actividades.

DIAGRAMA IDEFD DEL PROCESD
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De la familia IDEF el mas
ampliamente reconocido y
utilizado es el IDEFO. Este
lenguaje tiene las siguientes
caracteristicas:

= Representa a la
organizacién como una unidad
o sistema, ubicado en un
determinado contexto.

. Es amplio y expresivo,
capaz de representar
graficamente una variedad
amplia de organizaciones a
cualquier nivel del detalle.

= Es un lenguaje
coherente y sencillo, que
ofrece una expresion rigurosa y
precisa.

. Puede ser generado por
una gran variedad de
herramientas graficas
informaticas.

] Aumenta la
comunicaciéon gracias a la

facilidad de aprendizaje y su énfasis en la organizacidn jerarquizada de los niveles de

detalle.

= Describe lo que hace un sistema, que controla, en qué cosas trabaja, qué medios utiliza

para realizar sus funciones, y qué produce.

Un modelo IDEFO se compone de una serie jerdrquica de diagramas que exhiben gradualmente

mediante niveles de detalle la descripcidn de funciones y sus interrelaciones dentro del contexto

de un sistema.

4.2.2.1. Componentes y significado

— CAJAS

= Representan funciones (actividades, procesos, etc.).
= Deben ser rectangulares y de esquinas cuadradas.
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= Deben estar dibujadas con lineas sdlidas.

= (Cada caja tendra un nombre en su interior. Este nombre sera un verbo o funcién verbal
en infinitivo que describira la funcidén que la caja representa.

= (Cada caja contendrd un numero en la esquina inferior derecha que servird para
identificarla.

PROCESO

— FLECHAS

= Las flechas representan canales abiertos o contenedores de datos u objetos que van de
un origen a un destino. Transportan los datos o los objetos relacionados con las
funciones que se realizaran.

= Se componen de uno o mas segmentos de linea llena, con una punta de flecha terminada

en un extremo.
—_—

= Los segmentos de la flecha pueden ser rectos o formando un arco de 902 con la esquina

redondeada. lL.

= Pueden tener ramificaciones, también con arcos de 902 y esquinas redondeadas.

-

= Seran dibujadas verticalmente u horizontalmente, no diagonalmente.

= Los extremos de la flecha tocaran el perimetro externo de la caja y no se cruzaranen la
caja.

= Las flechas se uniran a la caja en sus lados, nunca por las esquinas.

= (Cada flecha serd etiquetada con un nombre o frase que describa su contenido.

Las flechas tienen significado diferente segun su posicién en la caja:

Entradas: Material o informacién consumida o transformada por un proceso para producir
salidas.
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=  Se representa siempre por el lado izquierdo de la caja.
Salidas: Objetos producidos por el proceso.
= Se representa por el lado derecho de la caja.

Control: Objetos que gobiernan o regulan cémo, cuando vy si una actividad se ejecuta o no
(normas, guias, politicas, calendarios, presupuestos, etc.)

= Se representan por el lado superior del proceso.

Mecanismos: Recursos necesarios para ejecutar un proceso (maquinas, instalaciones,
RRHH, sistemas informaticos, etc.)

= Se representan por el lado inferior de la caja de proceso.
= Un proceso puede no tener mecanismos.

C1
CONTROLES
A
ENTRADAS SALIDAS
I | PROCESO o1

0
A0

M1

MECANISMOS

Cuando una caja dispone de los controles y entradas suficientes se considera que esta activa 'y
produce su salida, aunque no es imprescindible que todos los controles y entradas de una caja
estén simultdneamente disponibles para que se produzca una salida.

4.2.2.2. Diagramas IDEFO
El modelo IDEFO es un sistema jerarquico en el que la informacién de la Organizacion se
introduce gradualmente de mayor a menor nivel de detalle, avanzando desde un diagrama
general y, de forma descendente, a sucesivos diagramas que proporcionan mas detalle sobre el
tema.
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El diagrama de nivel superior proporciona la descripcién mas general y global de la Organizacion.
Es representado por una sola caja con sus flechas y se denomina diagrama A-O.

A-0

A partir del diagrama A-0, se afiadird un diagrama hijo que mostrara el detalle de las cajas
incluidas en la caja AO. Se podrian afiadir cuantos diagramas hijos sean necesarios para
aumentar el nivel de detalle de las cajas.

| MAS
R GENERAL
0
A-0
g 1
1 | v
2 | MAYOR

A3 S g T DETALLE

Un diagrama hijo se puede entender como el "interior" de la caja del diagrama anterior, es decir,
una descomposicion detallada de una caja padre. Un diagrama padre puede ser hijo a su vez de
otro diagrama. También un diagrama hijo puede ser padre de otros diagramas.

Cuando una caja contiene un diagrama hijo que lo detalle, se escribe un cddigo debajo de la
esquina inferior derecha de la caja para identificarlo. Este codigo se denomina DRE (Detail
Reference Expresion).
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—
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A22 A223

El DRE puede tener una de las siguientes formas:

= Un numero de creacion cronoldgico llamado un "Numero C" que identificara
Unicamente una version particular de un diagrama del hijo.

= La pdgina del diagrama hijo en el documento publicado en el cual aparece el modelo.

= Elnumero del nodo al que se refiere el diagrama del hijo.

Reglas de numeracion de nodos:

La numeracidn de los nodos se basa en la posicién de una caja. Un nimero del nodo se forma
afiadiendo el nimero de la caja al nimero del nodo del diagrama en el cual aparece. Por
ejemplo, el nimero del nodo de la caja 3 en el diagrama A14 es A143.

Cuando una caja es detallada por un diagrama hijo, el nimero del nodo de la caja del padre se
asigna como el nimero del nodo del diagrama, asi la caja del padre y su diagrama hijo tienen el
mismo nuimero del nodo.

Representacion de nodos en indice:

Es una presentacion de la informacidn de los nodos que forman el diagrama en un formato de
texto. Todos los nimeros del nodo, junto con los titulos del diagrama o nombres de las cajas,
se presentan en un indice que muestra la estructura jerarquizada del modelo:

Ej: AO Realizar servicio
A1 Planificar la prestacion
A1l1 Identificar los métodos
A12 Requerimientos, tiempo, coste de realizacidn
A13 Desarrollar el plan
A2 Elaborar y administrar el presupuesto
A3 Producir
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4.2.2.3. Normas de presentacion de diagramas

A excepcidn del diagrama A-0 que estd representado por una sola caja, el resto de los diagramas
contendran un minimo de 3 y un maximo de 6 cajas.

Las cajas se organizan normalmente en diagonal desde la esquina izquierda superior a la derecha
mas baja, es decir, en una configuracion de la "escalera".

~[ 4

Cualquier flecha de salida de una caja puede proporcionar algunas o todas las entradas,
controles o mecanismos de cualquier otra caja.

Una flecha puede ramificarse indicando que la misma clase de datos o de objeto puede ser
necesaria para mas de una funcion. Las ramas pueden representar la misma cosa o porciones de
la misma cosa.

l Material rechazado
materiales i
' EJECUTAR < Mameng_l de desecho
PROYECTO -
Proyecto 1
. DMaterial defeciuoso
ejecutad
recursos
GESTIONAR
COMPRAS
Proveedores 2

Cuando la salida de una caja proporciona algunos o todas las entradas, controles o mecanismos
necesitados por otra caja, la activacidén de esa caja puede seguir un funcionamiento secuencial.
En este caso no se realizara la funcidon de dicha caja hasta que haya recibido las entradas,
controles o mecanismos de las otras cajas.
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4.2.3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

NOMBRE DEL SERVICIO
FICHA DE PROCESO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Sigulendo las directrices marcadas en la estrategla de la BUC, el Grupe de Direcclén definird en el formate BUC/FO.01 Dialogo
con los cllentes las metodologlas y herramlentas que permlitan captar las necesidades y expectativas de los distintos clientes

Gestionar el para ¢l afio entrante.
dialogo con los | Serecogerd el segmento de diente, e mecanismo de comunicacidn, el responsable, la frecuencia y el sistema de evaluacion,
cllentas Su definiclén se hard tenlendn en cuenta las necesidades y expectativas de las cllentes identificadas [BUC/FPED | y las retos

estratégicos.

Una vez diagramado el proceso, se realizard una breve descripcién de las actividades que
componen el proceso. Esta descripcion es una sintesis de la informacion relevante para llevar a
cabo dicha actividad. Debe de detallar: quién, cémo y cuando haciendo referencia a otros
procesos, procedimientos, normativas...etc. donde se describa con mayor grado de detalle la
tarea/actividad.

Debe de tenerse en cuenta que la ficha de proceso tiene que ser un documento 4gil y de facil
lectura, por lo que este apartado debe de recoger de un modo sintetizado el modo de llevar a
cabo la actividad.

En el supuesto que se consideré necesario mayor grado de detalle se elaborara un documento
empleando la plantilla procedimiento de la Gerencia de la Universidad de Cantabria.
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4.3. ROLES EN LA GESTION POR PROCESOS
4.3.1. PROPIETARIOS DE PROCESO

Los propietarios de proceso aseguran el cumplimiento de los estandares del modelo de Gestion
por Procesos, enfocado siempre hacia el cliente, transmitiendo la necesidad de un cambio y
mejora continuos, fomentando en el equipo la motivacion, sensibilizacidon y participacion
necesarias.

Los propietarios de proceso asumen la responsabilidad global de la gestion del proceso y de su
mejora continua. Por ello deben tener la suficiente autoridad para poder implantar los cambios
en el proceso que conduzcan a la mejora de sus resultados, con el fin de garantizar que el
proceso sea efectivo y eficiente.

Los propietarios de proceso contaran con la colaboracién de un equipo de mejora del proceso,
que estara formado por personas directamente implicadas en el proceso.

Los propietarios de procesos han de recibir una formacién adecuada (en técnicas de trabajo en
equipo - liderazgo - comunicacién eficaz - gestién documental) para el desarrollo, implantacion
y apoyo continuo a la gestidn de los procesos y a todas las personas implicadas.

Ademas, tienen las siguientes funciones:

e Participar personalmente en su disefio, en la definicidn de los indicadores de proceso y
de resultados (eficacia y eficiencia).

e Identificar a sus clientes / grupos de interés, con los indicadores asociados.

e Validar los modos de funcionamiento de su proceso.

e Identificar y negociar las interfaces con otros procesos.

e Establecer los objetivos de funcionamiento de su proceso.

e Realizar el seguimiento de los resultados de los indicadores y presentar periddicamente
a la Direccion/Jefe de Servicio el balance de los resultados y los planes de accién de
mejora continua.

e lanzar acciones de revision de su proceso, por medio de autoevaluaciones o
evaluaciones externas.

e Identificar mejoras de su proceso y ponerlas en marcha (definiendo responsables y
calendario), asumiendo la responsabilidad de la efectividad de los cambios vy
gestionando los posibles conflictos entre funciones.

e Consultar y coordinar con el resto del Servicio / Unidad las funciones anteriores
(responsabilidad compartida).

e Actualizacién de la documentacion relacionada con la Gestién por Procesos, asi como
de la distribucidn y publicidad de la misma.
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e La gestidon de las no conformidades de los procesos, definir las acciones correctoras y
realizar el seguimiento de las mismas para comprobar su eficacia y asi dar por cerrada
la no conformidad.

e Promover la implantacion de herramientas de mejora y vigilar su aplicacidn correcta

e Conocimiento de las métricas que sirvan para la toma de decisiones.

e Conocimiento de las herramientas de gestién documental.

e C(Capacidad de coordinacién con el resto de agentes implicados, compartiendo
informacidn y conocimientos.

e Mantener la relacién con el resto de procesos.

e Asegurar que el proceso estd debidamente documentado y que la informacion se
distribuye a todas las personas afectadas.

Las competencias / capacidades a desarrollar son las siguientes:

e (Capacidad para comunicar eficazmente las propuestas de mejora

e Favorecer la participacién, evitando las imposiciones.

e Formar e informar, como medio para conseguir el cambio en la forma de pensar, de
trabajar y de responder a preguntas como las siguientes:

e (Qué objetivos debemos perseguir?

0 ¢En qué fases debemos alcanzarlos?

0 ¢Cudles deben ser los resultados esperados?

0 ¢Qué tipo de colaboraciones debemos buscar?
0 ¢Con qué recursos contamos?

e Capacidad de identificar lo importante, que finalmente tendrd repercusién en el
usuario/cliente.

e (Capacidad de pensar hacia dénde ir, intentando mejorar desde un primer momento.

e Ser proactivo y ponerse al frente en las actuaciones que contribuyan a la mejora
continua de los procesos y procedimientos (organizarse y organizar).

e Convocar y organizar las reuniones en que se traten asuntos relacionados con la Gestidn
por Procesos o la calidad en su mds amplio sentido.

e Acoger al nuevo personal que se incorpore al Servicio / Unidad al objeto de ponerle lo
antes posible al dia en conocimientos relacionados con la gestiéon de la calidad en el
Servicio / Unidad.

e Mantener la vigilancia sobre los recursos necesarios que den soporte al modelo de
gestion por procesos.

e Promover la elaboracion del Plan de Objetivos Anuales.

e Promover la elaboracidn, revisién y actualizacién de la Planificacidon Estratégica del
Servicio / Unidad
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4.3.2. COORDINADOR DE PROCESOS SERVICIO/UNIDAD

Los coordinadores de procesos tienen las siguientes funciones:

e Son interlocutores representando la Gestion por procesos del Servicio/Unidad.

e Conocen la globalidad de los procesos y poseen la informacién necesaria para analizar
el enfoque de gestidn por procesos en Servicio/unidad.

e Mantener reuniones, consultas y coordinacién con los propietarios y personal del
Servicio/unidad para revisar el desarrollo y el estado de implantacidn de los procesos.

e Gestionar la coherencia/coordinacidon/comunicacion de la gestion por procesos del SU,
entre los propietarios de los procesos del SU, y entre los propietarios de los
macroprocesos/procesos de Gerencia.

e Tener un conocimiento detallado de todos los procesos del Servicio/Unidad, asi como
una vision general de los mismos, la relacidn entre ellos y su transversalidad.

e Poseer actitudes para el trabajo en equipo, relacion adecuada con las personas
integrantes de los equipos y la empatia necesaria para el buen desarrollo de sus
funciones.

e Coordinar la participacion de todo el personal del Servicio en los programas de mejora,
en proponer sugerencias, en participar en la revision de los procesos y en la
implantacion de los procedimientos.

Nivel O

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivel xxxx
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4.3.3. COORDINACION ENTRE PROPIETARIOS DE PROCESOS DE LA GERENCIA DE LOS
SERVICIOS UNIVERSITARIOS.

Con el fin de asegurar una visién integradora en el despliegue del Mapa Global de
Procesos de Gerencia, debe de existir mecanismos de comunicacién y coordinacion
entre los distintos niveles (vertical) y dentro de cada nivel (horizontal).

La organizacién en materia de gestidn por procesos es la que se muestra en la siguiente
figura:

Nivel O

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4 (Mapa Procesos
Servicio/Unidad)

Coordinacién y seguimiento dentro de un mismo nivel (horizontal):

Los propietarios de proceso realizardan un seguimiento semestral de los procesos dentro de su
ambito de actuacion.

Semestralmente se revisaran en conjunto todos los procesos de Nivel 4 (Servicio/Unidad).
Coordinacidn y seguimiento en distintos niveles (vertical)

Los propietarios de macroprocesos, proceso, subproceso revisaran semestralmente el
macroproceso, proceso, subproceso segun corresponda. Proporcionardn informacién sobre el
desempefio de sus procesos al Coordinador de GPP de Gerencia con el fin de garantizar la
revisién anual de los procesos de Gerencia.

30



uc MANUAL GESTION POR PROCESOS

UNIVERSIDAD Gerencia
DE CANTABRIA

4.4. IMPLANTACION DE PROCESOS

4.4.1. PRIORIZACION, PLANIFICACION Y VALIDACION DE PROCESOS.

Priorizacion y planificacion del despliegue de procesos por los Servicios/Unidades

La elaboracién de las fichas de proceso es responsabilidad del Propietario del proceso. Definido
el Mapa de Procesos y validado por el Coordinador de GPP, el Jefe /Director del servicio/unidad
planificara el despliegue de los procesos inventariados.

Para ello el Servicio priorizard, segin unos criterios previamente definidos, los procesos por los
que comenzard la implantacion.

En la planificacion se indicara proceso, propietario, equipo constituido para la modelizacién, y
plazo para la elaboracién de la Ficha de Proceso (segin Anexo Plan de Implantacion de
Procesos).

Aprobacion y Validaciéon de la Ficha de Proceso

La aprobacion de la Ficha de proceso corresponde al Jefe /Director del servicio/unidad. Una vez
aprobada, serd validada por el Coordinador de GPP.

La validacién por parte del Coordinador de GPP tiene como objetivo garantizar la visién integral
de la gestion por procesos, identificado duplicidades en la modelizacién o incongruencias en el
despliegue del Mapa de Procesos Global.

4.4.2. IMPLANTACION DE PROCESOS.
Elaborada la Ficha de Proceso el Propietario de Procesos aprobara un plan de Despliegue del
mismo.

El plan de despliegue tiene como objetivo garantizar una implantacién eficaz del proceso
modelado. (Ver Anexo Il).

4.4.3. SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS.

El seguimiento de los procesos se realizara con caracter semestral por parte del Propietario del
proceso utilizando el Tablero de Indicadores de Procesos.

Este seguimiento tiene como objetivo:

e Asegurar el correcto desempefio del proceso.
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e Realizar el seguimiento y medicidn de los indicadores asociados a los procesos.
e Comprobar que la definicion y modelizacidn se corresponde con las necesidades reales
del servicio/unidad.

4.4.4. MEJORA DE LOS PROCESOS.

La mejora de los procesos puede ser propuesta por cualquier persona de la UC.

Implantados los procesos, las oportunidades/necesidades de mejora del proceso pueden tener
su origen en:

e Cambios en la normativa.

e Nuevos objetivos estratégicos.

e Como consecuencia del seguimiento del proceso, analisis de indicadores.

e Auditorias (aspecto desarrollado en profundidad en el apartado 4.5).

e Evaluaciones.

e Encuestas de satisfaccion.

e Incidencias, sugerencias de mejora detectadas por los diferentes grupos de interés.

Las propuestas de mejora se analizaran por el Servicio/Unidad. Decidida su conveniencia se
constituird un Equipo de Mejora y se integrard el objetivo en el Programa de Objetivos Anual
para facilitar su gestion.

El Equipo de Mejora enfocara el proyecto de mejora partiendo de la descripcion del proceso
actual y de su forma de ejecucion. Analizard la documentaciéon descriptiva del/los proceso/s
implicados, desde el punto de vista SIPOC:

S (suppliers): Proveedores del proceso.

| (input): Las entradas, lo que utiliza el proceso procedente de los proveedores (materias
primas, servicios y/o informacion).

P (process): El proceso en si, desplegado en el conjunto de actividades / tareas.
O (output): Las salidas o resultado del proceso (productos, servicios, y/o informacién).
C (customers): Los clientes, que son quienes reciben las salidas del proceso

El Equipo de Mejora deberia tener una visidn global del/los proceso/s relacionados con la mejora
tal y como se desarrolla actualmente, que le permita llevar a cabo un analisis funcional de los
mismos. Para ello,

e Recopilard la informacion sobre los clientes del/los proceso/s: necesidades —
expectativas y grado de satisfaccion mas actuales.
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e |dentificara las necesidades — expectativas / grado de satisfaccidon de los clientes del/los
proceso/s implicados, orientando dicha informacion hacia la oportunidad de mejora a
abordar.

El Equipo de Mejora revisara cada una de las actividades / tareas del/los proceso/s, e ira
identificando y describiendo los puntos criticos (problemas / incidencias existentes -
potenciales) y proponiendo acciones tras un andlisis de causas.

Tras el andlisis se priorizardn las acciones y se establecerd el plan de accién necesario para
conseguir el propdsito cuantificado de la mejora propuesta.

4.5. AUDITORIA DE PROCESOS

4.5.1 CONCEPTOS SOBRE AUDITORIA.

Una auditoria es un examen sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension
en que se cumplen los criterios de auditoria.

Los criterios de auditoria son el conjunto de requisitos que se utilizan como una referencia
frente a la cual se compara la evidencia de la auditoria.

Las evidencias (cualitativas o cuantitativas) de la auditoria son los registros, declaraciones de
hechos o cualquier otra informacién que son pertinentes para los criterios de auditoria y que
son verificables.

Los hallazgos de la auditoria son los resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de auditoria. Los hallazgos de la auditoria pueden indicar tanto
conformidad o no conformidad con los criterios de auditoria.

Las conclusiones de la auditoria resultado de una auditoria, que proporciona el equipo auditor
tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

El auditor es una persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria. El equipo auditor
estd formado uno o mads auditores que llevan a cabo una auditoria.

El programa de auditorias es el conjunto de una o mds auditorias planificadas para un periodo
de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

El plan de auditoria es la descripcién de las actividades y de los detalles acordados de una
auditoria.

El alcance de la auditoria es la extension y limites de una auditoria (servicio que se audita /
procesos que se auditan...).
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Una No conformidad es el incumplimiento de un requisito. Puede ser Mayor (el requisito se
incumple totalmente) o menor (el requisito se incumple parcialmente — no en todos los casos...)

NOTA: si se utiliza la Herramienta para auditoria de procesos, Una NC Mayor corresponde con un requisito
catalogado como “0% - SE DESCONOCE / NO SE ESTA EJECUTANDO”; una NC menor corresponde
con un requisito catalogado como “33% - ALGUNA EVIDENCIA DE QUE SE ESTA EJECUTANDO DE
ACUERDO A LO ESTABLECIDO” / 66% - SE ESTA EJECUTANDO DE ACUERDO A LO PREVISTO -
PUNTUALMENTE EXISTEN ALGUNOS ERRORES FORMALES / FALTA ALGUN REGISTRO

Una Observacidn es una evidencia de auditoria que, aunque no supone / no se ha podido
verificar que actualmente suponga el incumplimiento de un requisito, a criterio del Equipo
evaluador, puede ser origen a una No conformidad a corto / medio plazo.

Un Punto Fuerte es un aspecto de la gestidon del SGP en el que, a criterio del Equipo evaluador,
el SU auditado destaca / esta por encima de la media.

NOTA: si se utiliza la Herramienta para auditoria de procesos, Un PF puede corresponder con un requisito
catalogado como “100% - SE HA APLICADO UN CICLO DE MEJORA - SE ESTA EJECUTANDO "MEJOR"
DE LOS PREVISTO”

Un Area de Mejora es un aspecto de la gestion del SGP en el que, a criterio del Equipo evaluador,
el SU auditado puede perfeccionar / esta por debajo de la media.

4.5.2 ELCICLO DE AUDITORIA DE LOS PROCESOS DEL SERVICIO UNIVERSITARIO.

A continuacién, se describen las diferentes FASES que componen el ciclo de auditoria del Sistema
de Gestién por Procesos de los SU de la Gerencia:

Elaborar el Programa de auditorias del SGP del SU

Anualmente, el Jefe de SU debe elaborar el Programa de auditorias. Para su elaboracién, debe
tener en cuenta la disponibilidad del personal - necesidades de las distintas areas — resultados
de auditorias de afos anteriores. En todo caso, se debe garantizar que se audita cada proceso al
menos una vez por ciclo estratégico.

NOTA: es recomendable que los procesos clave (por su importancia en la consecucion de determinados
objetivos estratégicos — por su impacto en los clientes del SU — por su variabilidad) se auditen con
una menor periodicidad.

El Jefe de SU debe enviar a Gerencia el Programa de auditorias. Si el SGP del SU posee una
certificacidn por tercera parte (1ISO 9001 — ISO 14001...), debe incluir informacidn sobre cual es
su situacion.

Asignar equipo auditor a cada auditoria

Como norma general, los auditores deben ser independientes del proceso que se esté
auditando.
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Para realizar auditorias del SGP de los SU de la Gerencia, cada auditor debe poseer las siguientes
competencias:

e Formacidn en Sistemas de Gestidon (aproximadamente 20h)

e Formacién en auditorias (aproximadamente 8h).

e Experiencia en la realizacion de auditorias: al menos dos auditorias como observador.

e Conocimiento de técnicas de evaluacion, de entrevistas, de apreciaciones y de informes.
e Tener buen trato personal.

e Experiencia en la UC: al menos tres aifos de experiencia.

e Conocimientos técnicos suficientes sobre el drea a auditar.

Para cada auditoria, la Gerencia, contando con la opinién del Jefe de SU, debe asignar el/los
auditor/es que compondran el Equipo auditor. La asignacidén debe tener en cuenta, ademas de
que cada componente del equipo debe poseer las competencias necesarias, en el equipo hay
persona/s con los conocimientos técnicos adecuados al SU / proceso-s que se van a auditar.

La Gerencia puede delegar en empresas externas especializadas la realizacién de Auditorias del
SGP. En este caso deben seguir la metodologia descrita en este manual.

Planificar cada auditoria

El Equipo auditor debe elaborar el Plan de auditoria, con la fecha - duracién estimada de la
auditoria - alcance o procesos a auditar —responsables —interlocutores, concretando con el Jefe
de SU todos los aspectos de la auditoria que considere necesarios para su adecuada ejecucion.

Comunicar la realizacion de la auditoria

El Equipo auditor debe facilitar el Plan de auditoria al Jefe de SU, con al menos dos semanas de
antelacion.

El Jefe de SU debe distribuir el Plan de auditoria a los interlocutores — auditados del SU, y
facilitarles toda la informacidn necesaria para el correcto desarrollo de la auditoria.

Realizar la auditoria

Previo a la realizaciéon de la auditoria, el Equipo auditor debe identificar los criterios de auditoria:
requerimientos del Sistema de GPP / proceso-s a auditar. En general se deben tener en cuenta
los siguientes aspectos:

e Organizacién del SU

e mapa de procesos —fichas de proceso del SU
e personal - recursos materiales del SU

e registros

e otros
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La auditoria debe realizarse en presencia del/los propietarios del/los proceso/s auditados. El
Equipo auditor puede solicitar la presencia de cualquier persona para aportar informacién.

En el desarrollo de la auditoria, el Equipo auditor debe tener presente que:

e Se deben evaluar solamente evidencias objetivas y contrastadas.

e La verificacidn no tiene por qué limitarse a las actividades inicialmente previstas.

e En caso de detectarse una posible no conformidad se debe investigar hasta confirmarla o
desestimarla, se debe averiguar si es fortuita o sistematica, y se tratara de identificar sus
causas y efectos.

e Se debe realizar un seguimiento exhaustivo de las no conformidades detectadas en
auditorias anteriores.

El Equipo evaluador puede utilizarla la Herramienta para auditoria de procesos, pues facilita la
ejecucién de esta FASE.

Elaborar informe auditoria

El Equipo auditor debe elaborar el Informe de auditoria en los siete dias posteriores, en el que
debe recoger los resultados de la misma.

El Equipo auditor debe enviar el Informe de auditoria al Jefe de SU, con copia a Gerencia.
Aplicar conclusiones auditoria

El Jefe de SU debe promover el Plan de accion derivado de los contenidos del Informe de
auditoria. El Plan de accion debe ser enviado al Equipo auditor para que lo valide.

Analizar informacién: identificar Puntos Fuertes - Areas de Mejora

Anualmente, Gerencia debe presentar un Informe de Puntos Fuertes — Areas de Mejora que
sintetice la informacién de los Informes de auditoria de todos los SU que han sido auditados.

Este Informe de Puntos Fuertes — Areas de Mejora debe servir como informacién de entrada para
el siguiente ciclo de Planificacion Estratégica de la Gerencia / UC.
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1. Anexoll

PROCESO
Relaciones externas con ESTRATEGICO
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