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I. Formulario de presentacion de propuestas de Buenas Practicas

Descripcion general de la practica

Titulo

La estrategia de documentacion de procesos como un
medio para el fortalecimiento de la gestion universitaria.

Palabras clave

Liderazgo, Estrategia, Personas, Participacion, Procesos,
Mejora continua

Criterios de excelencia en los
cuales se enmarca la buena
préctica

Procesos, productos y servicios y Estrategia

Institucion responsable de la practica

Nombre de la institucion

Universidad Centroamericana José Simedn Cafas (UCA)

Ciudad Antiguo Cuscatlan
Pais El Salvador
Teléfono (503) 2210-6600

Sitio web de la institucion

www.uca.edu.sv

Datos de la persona responsable de la practica

Nombres y apellidos

Javier Ernesto Villanueva Alvarado

Cargo Técnico Coordinador de Procesos

Unidad Unidad de Planificacion y Gestion por Procesos
Correo electrénico jvillanueva@uca.edu.sv

Teléfono (503) 2210-6600, ext. 505

Sitio web de la practica

No se cuenta con pagina web para la practica
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Il. Resumen ejecutivo de la practica

La buena préactica de documentacion de procesos fue disefiada para promover la gestion de
la calidad a través de la gestion por procesos de la Universidad Centroamericana José
Simeon Cafas (UCA) para cumplir su misién y vision, es decir, que esta enfocada a generar
valor agregado a los usuarios internos y grupos de interés correspondiente, entregando
servicios que den respuesta a sus necesidades y expectativas, segun el tipo de proceso. Para
ello, en el afio 2011 la UCA cred la Unidad de Planificacion y Gestion por Procesos para
disefiar y desarrollar la implementacion de la linea estratégica N° 11 “La innovacion y
normalizacion de los procesos universitarios” del Plan Estratégico Institucional (PEI) 2009-
2015.

Esta buena practica, se ha caracterizado por promover la participacion del personal
implicado en los procesos estratégicos, claves y de apoyo, ya que desde un inicio, se realizé
un estudio para identificar, clasificar y validar los procesos de la UCA, lo que permitio
tener una vision sistémica del funcionamiento de la UCA, delimitandose el alcance e
interaccidn entre cada uno de los procesos. Uno de los factores de éxito para el desarrollo
de esta practica ha sido el trabajo en colaboracion con otras unidades de la Universidad, ya
que se ha fomentado el establecimiento de alianzas internas orientadas a mejorar la
eficiencia y eficacia para ofrecer servicios que satisfagan las necesidades y las expectativas
de los usuarios correspondientes. La estrategia de implementacion de la buena préctica fue
seleccionada por su alineacién a la mision, vision y valores de la UCA; en la cual la
participacion ha sido determinante para los resultados cuantitativos y cualitativos se
presentan en el apartado de resultados logrados de este mismo documento. Como parte de
la implementacion de la buena practica, se desarrollaron 39 jornadas de capacitacion
dirigidas al personal que habia planificado documentar procesos, las cuales tuvieron como
objetivo sensibilizar sobre la alineacion de los procesos de cada area a la mision, visién y
valores de la UCA, develando al personal implicado lo valioso de su trabajo en el quehacer
de la Universidad; demostrar la incidencia de la gestion por procesos en la calidad de los
servicios; dar a conocer conceptos y herramientas basicas para documentar, controlar y
mejorar procesos; Yy desarrollar talleres practicos de documentacién. A dichas jornadas
asistieron 336 personas.

Esta buena practica ha sido revisada y evaluada anualmente por el personal técnico de
procesos de la UPGP, incorporando cambios orientados al fortalecimiento de la gestion
universitaria a partir de la experiencia y realimentacién recibida por el Rector por parte de
algunas jefaturas. Con el paso del tiempo y a medida se ha ido implementado la préactica se
han visto cambios importantes en cuanto a la adopcién de una cultura de gestion por
procesos en la UCA, ya que en la mayoria de personas que laboran en la UCA, se ha creado
una conciencia sobre la necesidad de mejora continua en el quehacer institucional, lo cual
ha contribuido a preparar condiciones para la medicion del desempefio de los procesos
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institucionales, y se ha planteado en el PEI 2016-2020, Objetivo Principal 8, Linea de
Accion Estratégica 16: “Generar una cultura de gestion por procesos, resultados y mejora
continua”.

Cabe sefalar que la innovacion de esta practica radica en tres aspectos importantes, el
primero, es la implementacion de una metodologia participativa que promueve que las
personas implicadas identifiquen la contribucion de su trabajo en el cumplimiento de la
mision y vision de la UCA,; el segundo, es lograr que las personas identifiquen la alineacion
de la gestion por procesos a la mision, principios y valores de la UCA, ya que con esta
metodologia y enfoque de trabajo, se promueve la gestion de la calidad, fomentando la
excelencia universitaria, coordinacion y cooperacion, transparencia y participacion, didlogo
y tolerancia, bien comun vy relaciones horizontales; y el tercero, es que con la
documentacion descentralizada se logra que el personal implicado se apropie del trabajo,
asumiendo un rol activo en la documentacién, mejora e implementacion de los subprocesos.

Esta practica fue compartida con dos universidades sudamericanas, con el objetivo de dar a
conocer sobre la buena practica y que pudieran retomar los aspectos replicables en sus
instituciones.

I11. Planificacion de la préactica

En la Universidad Centroamericana José Simedén Cafias (UCA) siempre han existido
esfuerzos enfocados en mejorar la gestion de sus procesos para ofrecer servicios de calidad
a los grupos de interés con los que interactia para cumplir con su mision y vision, poco a
poco, de acuerdo al nivel de desarrollo de la UCA, se fueron creando reglamentos,
instructivos, instrumentos, politicas y sistemas automatizados, entre otros, para cumplir con
sus objetivos planteados en los planes de desarrollo y a partir del 2009 los planteados en el
PEI. Sin embargo, al final del afio 2010 se identific6 que por el nivel de desarrollo
organizacional, la UCA no conocia el sistema de funcionamiento global de la Universidad y
que algunos procesos se desarrollaban de distinta manera, lo cual no permitia fluidez en el
desarrollo y la interaccion de los procesos, razon por la que era necesario definir la
situacion actual, analizar y mejorar los procesos en cuanto a su eficiencia, para responder
de acuerdo a su mision, a las necesidades y expectativas de los distintos grupos de interés,
tales como: estudiantes, sociedad, colaboradores, etc.

Los primeros esfuerzos para la identificacion de los procesos se realizaron entre los afios
2009 y 2010 con la implementacion de una prueba piloto, pero fue hasta el afio 2011 que la
UCA con la creacion de la Unidad de Planificacion y Gestion por Procesos (UPGP) logro la
realizacion del primer Manual de procesos y procedimientos, que permitio identificar los
procesos estratégicos, claves y de apoyo y el funcionamiento del sistema, y ademas se
inicié la documentacién de 3 subprocesos. Para ello la UPGP disefié e implementé una
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metodologia de documentacion enfocada en obtener resultados satisfactorios para los
grupos de interés (usuarios externos, internos y la organizacion).

En el 2011, la estrategia de implementacion de la buena practica estuvo alineada a impulsar
el cuarto objetivo del Plan Estratégico Institucional (PEI) 2009-2015 “Desarrollar un
sistema de gestion eficiente y transparente, que permita el uso éptimo y racional de sus
recursos”, la linea estratégica N° 11 “La innovacidén y normalizacion de los procesos
universitarios” “Desarrollar un sistema de gestion eficiente y transparente, que permita el
uso optimo y racional de sus recursos”; y a partir del 2016 la vision de la documentacion
de procesos cambi0, alinedndose a lo establecido en el PEI 2016-2020, Objetivo Principal
8, Linea de Accidn Estratégica 16: “Generar una cultura de gestion por procesos, resultados
y mejora continua”, la cual promueve el cumplimiento de la vision operativa y estratégica
de los procesos, ya que documentacion de procesos eficientes, eficaces aportan valor a los
usuarios directos y a la organizacion.

Debido a que la iniciativa era totalmente nueva, se opté por introducir la gestién por
procesos de forma gradual a través una estrategia participativa, la cual fue y sigue siendo
bien recibida por los miembros de la comunidad universitaria implicados en la
documentacién, por su alineacion a la mision, principios y valores institucionales,
anteriormente explicados en el resumen de la buena préctica.

Entre las acciones mas relevantes para la puesta en marcha de la buena préctica, estan las
siguientes:

e Desarrollo de un estudio para identificar y clasificar los procesos de la Universidad;

o Definicion del mapa de procesos institucional para tener una vision global del sistema de
funcionamiento y delimitar alcances y relaciones entre cada uno de los procesos, el cual
fue validado con cada uno de los grupos implicados en la direccion e implementacion
del trabajo de cada area de trabajo;

e Definicion de la prioridad de los procesos a documentar de acuerdo a los criterios
definidos, con la autoridad de turno correspondiente de la Vicerrectoria Académica,
Vicerrectoria Financiera y Rectoria;

e Elaboracion de la “Guia para documentacion de procesos y procedimientos” con el
objetivo de promover la mejora continua por medio de la estandarizacion, simplificacion
y/o normalizacion, la cual seria revisada y actualizada anualmente a partir de las
lecciones aprendidas. Esta guia incorpora algunos aspectos basicos de la norma de
calidad 1SO 9000:2005 de control de documentos;
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e Desarrollo de jornadas de sensibilizacion sobre el tema de “Gestién por procesos” y
divulgacion de la “Guia para documentacion de procesos y procedimientos”, asi como
talleres practicos de documentacion;

e Desarrollo de talleres y sesiones de documentacién de procesos, para asesorar al
personal implicado de acuerdo a los procedimientos y politicas establecidas;

e Evaluacién y mejora anual del proceso de documentacion institucional a partir de las
oportunidades de mejora identificadas en la implementacion del mismo.

Para mayor detalle en cuanto a la planificacion, disefio e implementacion de la buena
practica, consultar el Anexo 1. Implementacion de la buena practica.

IV. Desarrollo y ejecucién de la practica

Las principales etapas para el desarrollo y ejecucién de la buena practica, se describen a
continuacion:

En el afio 2011, la UPGP realiz6 un estudio por medio de una encuesta® para determinar los
procesos con los que la Universidad estaba funcionando. En esta encuesta, se solicitaron los
documentos de entrada y salida de cada uno de los departamentos y unidades, con el
objetivo de conocer e identificar las relaciones que existian entre ellos y los usuarios
externos. Con esta informacion, se construyeron diagramas de relacion y se aplico la
técnica de jerarquizacion para agrupar aquellos procedimientos de similar naturaleza y
comportamiento, a los cuales se les denomind subprocesos y a partir de esto se definid el
mapa de procesos y procedimientos institucional, el cual fue validado por el personal
operativo y las jefaturas correspondientes. Posteriormente se priorizaron los subprocesos a
documentar, con la autoridad de turno correspondiente de la Vicerrectoria Académica,
Vicerrectoria Financiera y Rectoria.

En el afio 2012, se disefio la primera “Guia para documentacion de procesos y
procedimientos”, la cual estandarizaba la metodologia de levantamiento de procesos,
procedimientos y estructura del manual de politicas y procedimientos. También se elabord
el “Manual de codigos de procesos” y la “Guia para la direccion de talleres de
levantamiento de procedimientos y politicas” (Ver Anexo 2. Estructura y contenido de
manual para documentacion de procesos y procedimientos y documentos relacionados).

! La encuesta realizada se encuentra como archivo adjunto al documento de la buena practica, con el nombre de Archivo adjunto 1. Guia
de identificacion de procesos institucionales.
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Debido a la urgencia y necesidad de documentar muchos de los procedimientos que no
estaban estandarizados, se tomo la decision de documentar de manera centralizada, es decir
bajo la coordinacion de la UPGP.

En el afio 2013, se inicid la documentacion descentralizada, que se define como aquella que
es realizada bajo la coordinacion del Responsable del Proceso de la unidad respectiva junto
con el personal operativo y asesoria del personal técnico de procesos de la UPGP. La
Biblioteca “Florentino Idoate, S.J.” fue la primera en documentar con esta metodologia, y
debido a la experiencia positiva que se tuvo, se actualizo el proceso y se realizaron jornadas
de capacitacion con el tema “Gestion por procesos” y divulgacion de la “Guia para
documentacion de procesos Yy procedimientos”, con énfasis de realizar la documentacion de
manera descentralizada de acuerdo al procedimiento actualizado.

En el afio 2014, se continu6 con las jornadas de sensibilizacion y divulgacion de la “Guia
para documentacion de procesos y procedimientos”. Se avanzo en la documentacion de
procesos de acuerdo a los planes operativos anuales de cada unidad.

En el afio 2015, la “Guia para documentacién de procesos y procedimientos” fue
actualizada con la finalidad de cumplir con los requisitos de documentacion y ofrecer una
guia de féacil entendimiento para las personas que haran uso de ella, sobre todo por el
énfasis en una documentacién descentralizada. Asimismo, en este afio se cambi6 el nombre
de la Guia por “Manual para documentacion de procesos y procedimientos”.

En el afio 2016, se realizd la revision y actualizacion de los criterios de priorizacion en
consulta con el Comité de Seguimiento PEI 2016-2020, incluyendo aquellos procesos que
inicialmente fueron categorizados con prioridad “Muy baja”.

En el afio 2017, se inicid la transicion a la creacion de condiciones para iniciar la medicion
del desempefio para implementar el ciclo de mejora continua, ya que por cada proceso
documentado o actualizado a partir de esta fecha, se han definido los objetivos e
indicadores de subprocesos y procedimientos en conjunto con el personal implicado. Pese
a que la UPGP siempre ha evaluado las capacitaciones realizadas y ha implementado
mejoras, fue hasta este afio que se sistematizaron los resultados de sondeos de satisfaccion a
los usuarios en cuanto a las asesorias y capacitaciones de documentacion brindadas por la
UPGP, lo que permitio calcular una linea base para implementar mejoras en el servicio de
asesoria al personal técnico.

V.Resultados de la practica

Durante el periodo comprendido entre el 2011-2017 se obtuvieron los siguientes resultados:

Universidad Centroamericana José Simedn Cafas - UCA 6



La estrategia de documentacion de procesos como un medio para el fortalecimiento de la gestién universitaria

5.1 Resultados en la institucién

e Se elaboro el mapa de procesos de la Universidad, el cual contiene 16 procesos, que se
clasificaron en: estratégicos, clave y de apoyo. (Ver Anexo 3. Estructura y contenido de
Mapa de procesos institucionales)

e Se identificaron 79 subprocesos a documentar con prioridades entre urgente, alta, media
y baja. Posteriormente, esta cantidad qued6 actualizada en 70 subprocesos, ya que se
excluyeron los que no se consideraban como un subproceso, tales como: procedimientos
vinculados a subprocesos, politicas, lineamientos, programas y guias o instructivos. (Ver
Anexo 4. Inventario de subprocesos priorizados a mayo del 2018).

e De los 70 subprocesos priorizados, estan aprobados 23, los cuales constan de 171
procedimientos y 89 formularios estandarizados e implementandose en las diferentes
areas de la Universidad; y 27 subprocesos se encuentran en el siguiente estado de
elaboracion: 12 a la espera de ser aprobados con un avance del 95%, 4 con un avance
entre el 80% y 94%, 3 con un avance entre el 50% y el 79% y 8 con un avance menor al
49%. (Ver Anexo 5. Avance en la documentacion de subprocesos a diciembre de 2017).

e Los subprocesos de Adquisicion de materiales y servicios de mantenimiento,
Adquisicion de bienes y servicios institucionales y Reclutamiento, seleccion vy
contratacion de personal han sido actualizados segun los criterios definidos en las
politicas. (Ver Anexo 6. Detalle de subprocesos actualizados y criterios de
actualizacion).

5.2 Resultados en las personas

e Se han desarrollado 39 jornadas de capacitacion sobre el tema de “Gestion por procesos”
y documentacidn de politicas, procesos y procedimientos; capacitando a un total de 336
colaboradores de la Universidad, de los cuales se obtuvo en el 2017 un nivel de
satisfaccion del 91.55% (Ver Anexo 7. Descripcion de jornadas de capacitacion y
resultados de satisfaccion de participantes).

¢ Se ha obtenido un 92.5% de nivel de satisfaccion con las asesorias de documentacién o
actualizacion de subprocesos. (Ver Anexo 8. Resultados de satisfaccion de asesorias de
documentacion y actualizacion de subprocesos).

e Existen 12 manuales de subprocesos divulgados en el Portal de empleados de la
Universidad, los cuales incluyen los formularios estandarizados en formato PDF. (Ver
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Anexo 9. Estructura de manuales de subprocesos divulgados en el archivo digital
institucional). Se autorizan para su divulgacion por este medio, los de interés publico.

5.3 Resultados en relacion con los objetivos y el valor afiadido descrito en la
planificacion

El bienestar de la institucidn se ha visto reflejado en los siguientes resultados obtenidos:

e Los procesos estan alineados al logro de los objetivos planteados PEI,

o El personal implicado en el desarrollo de los procesos esta consciente de la contribucion
de su trabajo a la mision y vision institucional, independientemente que su trabajo sea
estratégico, clave o de apoyo;

e Mejora de las relaciones de trabajo entre las unidades internas y personas, como
resultado de la delimitacion de responsabilidades y fronteras entre cada subproceso y
personas;

e Eliminacion de desconexiones entre subprocesos;

¢ Definicidon y/o reduccién de tiempos de respuesta a los usuarios internos y externos,

e Mejora de comunicacion entre usuarios y/o procesos y/o unidades;

e Incremento de la satisfaccion de los usuarios internos y externos en la mayoria de
Servicios;

e Sostenibilidad de las operaciones de la Universidad, ya que los subprocesos
documentados han sido de utilidad para inducir al trabajo a nuevos colaboradores.

En conclusién, la implementacion de esta buena practica ha contribuido al fortalecimiento
gradual de la gestion universitaria, en la docencia, investigacion, proyeccion social y
administracion, como resultado de articulan la vision operativa y estratégica de los
procesos.

VI. Evaluaciony revision de la practica

A partir del 2012, el personal técnico de procesos de la UPGP realiza afio con afio una
revision cualitativa de la metodologia de documentacion contenida en el “Manual para
documentacion de procesos y procedimientos”, tomando en cuenta las experiencias
obtenidas durante la documentacion por parte del personal implicado. La mayor parte de
cambios realizados son de formato para facilitar la comprension del Manual, sin embargo,
se han realizado cambios de contenido a medida que la metodologia ha sido implementada.
Los cambios se gestionan por medio de una Solicitud de cambios® para garantizar la
trazabilidad del documento.

2 para mayor detalle se adjunta a la buena practica un archivo con la Solicitud de cambios de la version 5, con el nombre de Archivo
adjunto 2. Solicitud de cambios de version cinco.
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A la fecha esta vigente la version seis del Manual, es decir que se han elaborado cinco
Solicitudes de cambios, de las cuales se describen los cambios de contenido mas relevantes:

e Solicitud de cambios de version 1: se eliminaron las politicas que promovian la
documentacidn centralizada con el propdésito que el responsable del subproceso asumiera
un rol més protagonico en la direccién de los talleres de documentacion.

e Solicitud de cambios de version 2: se agregé a las exclusiones del manual, los procesos
y/o procedimientos que se documentan bajo otras normas internacionales o reglamentos
de educacion superior.

¢ Solicitud de cambios de versién 3: se afiadio la estructura gramatical y de redaccion que
deben tener los objetivos y las politicas de un subproceso, en la “Guia para completar
formato de "Manual de politicas y procedimientos”.

e Solicitud de cambios de version 4: en esta se realizO uno de los cambios mas
sustanciales en cuanto al enfoque de la documentacion, agregando la politica que
establece que las propuestas de mejora de los procedimientos deben promover la eficacia
y eficiencia de los mismos, para aportar valor a los usuarios internos y externos que
intervienen.

e Solicitud de cambios de version 5: se definié que los manuales de subprocesos serian
presentados a revision por medio de una presentacion en version ejecutiva, con el
objetivo de facilitar la etapa de revision y aprobacion por las autoridades.

En el mes de marzo del 2018, se aprobd la version 6 de la Solicitud de cambios, en la cual
se modifica el énfasis de los objetivos de los procedimientos, alineandolos a los resultados
esperados en cuanto a eficacia, eficiencia y valor al usuario y/u organizacion.

VII. Carécter innovador de la préactica

La innovacion de la buena préactica radica en la implementacion de una metodologia
participativa que inicia con la promocién de la alineacion de todos los procesos de la UCA
al cumplimiento de la mision y vision y valores, lo cual contribuye a promover la identidad
por parte de las personas implicadas con la Universidad, develandoles lo valioso de su
trabajo. Ademas, la sensibilizacion de la importancia de la gestién por procesos en la
gestion de la calidad y la demostracion de que la gestion por procesos promueve las
relaciones horizontales y la mejora continua, contribuye a que las personas implicadas en la
documentacion, identifiquen la alineacion de sus subprocesos con la mision de la UCA. Y
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finalmente, con la documentacion descentralizada se logra que el personal implicado se
apropie del trabajo y que lo implemente antes de ser aprobados, fortaleciéndose
gradualmente la gestion universitaria de la UCA de todas sus areas, ya que los jefes como
responsables de cada subproceso, asumen un rol activo junto con el personal implicado, en
la elaboracion, definicion de situacion actual y mejora de los subprocesos. Y como
beneficio adicional, esta metodologia le ha permitido al personal técnico de la UPGP
asesorar paralelamente distintos procesos.

VI11.Divulgacion de la practica

Como se ha mencionado, las politicas y procedimientos de documentacion de la buena
préactica son divulgados al personal implicado por medio de jornadas de capacitacion y
talleres practicos.

La mayoria de los manuales de politicas y procedimientos de subprocesos documentados o
actualizados de interés publico, se divulgan por medio del “Archivo digital institucional”,
ubicado en el Portal de empleados del espacio web de la UCA, exceptuandose los que se
consideran confidenciales. Estos estan autorizados por la autoridad competente a nivel de
Vicerrectores o Rector, segun corresponda, identifican a los autores con nombres en lugar
de firmas, y se agregan las medidas de seguridad, tales como: marca de agua con el logo de
la UCA, proteccion contra copiado total o parcial y se habilitan como consulta.

En el afio 2014, se compartié la metodologia de documentacion con la Direccidén de
Estudios Estratégicos de la Universidad de Concepcion y la Direccion de Planificacion y
Anadlisis Institucional de la Universidad de Talca, ambas instituciones pertenecientes a la
Republica de Chile. El propésito de compartir la experiencia fue que ellos pudieran
orientarse sobre el disefio e implementacion de la practica en la UCA y retomar aquellos
aspectos que consideraran replicables en su organizacion.
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IX. Definiciones y glosario

Definiciones
-D-

Documentacion centralizada: se define como aquella que es realizada bajo la
coordinacion de la Unidad de Planificacion y Gestidn por Procesos.

Documentacion descentralizada: se define como aquella que es realizada por el
responsable del subproceso de la unidad respectiva.

-G-

Grupos de interés: personas, organizaciones e instituciones con las que interactta la UCA
para cumplir con su mision, vision y valores. Tales como: estudiantes, sociedad,
colaboradores, junta de directores, proveedores, etc.

Glosario
-C-

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos”.

Capacidad: aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto que
cumple los requisitos para ese producto®.

-E-

Eficacia: extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan de los
resultados planificados®.

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados®.

-G-

Gestion de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en
lo relativo a la calidad®.

-M-

Mejora continua: accién recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos”.

% 1S0O 9000:2005, Diagramas de conceptos, pag. 26.
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-P-

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos en entrada en resultados®.

Procedimiento: forma especifica para llevar a cabo una actividad o proceso®.

-R-
Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria®.

Revision: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, educacion, y eficacia del
tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos®.

V-

Valor agregado: cualidad, grado de utilidad o conjunto de aptitudes que hacen que una
cosa sea apreciada, para satisfacer unas necesidades®.

* 150 9000:2005, Diagramas de conceptos, pag. 26.

5 SOLER, David. Diccionario de Logistica y Gestion, Marge Books, 2009
L]
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X.Anexos

La estrategia de documentacidn de procesos como un medio para el fortalecimiento de la gestidn universitaria

Anexo 1. Implementacion de la buena practica

ﬁe realizé un estudio para la \

identificacion de procesos y se
elaboré el documento institucional
de procesos y procedimientos.

PRIORIDAD SUBPROCESOS

URGENTE 8
ALTA 17
MEDIA 31
BAJA 23
TOTAL 79

i

Se realizaron 39 jornadas para sensibilizar sobre la
importancia de la gestion por procesos para promover
la mejora continua en la gestidn institucional, divulgar la
“Guia para documentacion de procesos y
procedimientos vigentes” y desarrollar ejercicios
practicos de documentacién. En estas jornadas han
participado 336 colaboradores.

N

)

2012 2014 | 2015 | 2016 |EENEENN

/

i) -

Se disefi6 e implementd la

“Guia para Documentacion de
Procesos y Procedimientos”.

N

!

Se inicié la documentacion descentralizada.
Con esta metodologia se logra que el
responsable del subproceso y el personal
implicado en la documentacién tome
conciencia sobre la necesidad de mejorar la
eficiencia, para responder a las
necesidades de los usuarios a partir de la
situacion actual.

N\
ot

-

A partir de este afio, para todos los
subprocesos documentados o
actualizados se definieron los objetivos
e indicadores de desemperio del
subproceso y procedimientos junto con
el personal implicado, lo cual permitird
iniciar con el proceso de medicion de
desempefio e implementar el ciclo de
mejora continua.
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Anexo 2. Estructura y contenido de manual para documentacion de procesos y procedimientos
y documentos relacionados®

I T I

Procesos nivel |: descripcién de los procesos
estratégicos, claves y de apoyo.

Procesos nivel Il, descripcion de los subprocesos
de cada proceso.

Procesos nivel lll, descripcion de los
procedimientos de cada subproceso, y en
algunos casos del proceso.

Procesos nivel IV, descripcién de cada uno de los
procedimientos descrito en los procesos nivel lll.

Es el documento administrativo que describe
de manera grafica a nivel institucional el
conjunto de procesos, subprocesos y .
procedimientos que interactian y se
relacionan entre si, mostrando entradas y
salidas para generar resultados que
satisfagan a los distintos usuarios internos
y/o externos de la Universidad, segun .
corresponda.

Este Manual se actualiza en la medida que se

va documentando cada subproceso y/o
procedimiento identificado en el inventario

de subprocesos priorizados.

Manual de procesos y

procedimientos

Estructura:

Identificacion; Introduccién; Objetivo, alcance,
exclusiones y leyes aplicables del subproceso;
Responsables; Mapa del subproceso; Politicas;
Objetivos y flujogramas de los procedimientos de

Este documento contiene la metodologia de
documentacioén institucional, el cual incluye
politicas que orientan sobre el analisis y

Documentacién del subproceso y Actualizacion de un
subproceso documentado; Definiciones y glosario; y

. .. Bibliografia.
Manual para redisefio de subprocesos y procedimientos &
CIEEVEMTEEIOn 6l institucionales. Este Manual es de uso
procesosy ) Anexos:

procedimientos

Guia para completar
formato de “Manual de
politicas y
procedimientos”

interno de la Unidad de Planificacién y
Gestion por Procesos y ha sido revisado y
actualizado cada afio a partir de su
implementacion.

En esta guia se orienta detalladamente sobre
el contenido de los manuales de politicas y
procedimientos, asi como el formato y tipo
de letra.

Este documento se incorporé como un anexo
del Manual para documentacién de procesos
y procedimientos.

6 . . . .
Para acceder a los documentos descritos dar clic en el siguiente enlace:

https://drive.google.com/open?id=1CpSoWC mFOe0F3GtdBkrSKNWp1r4WnBs

Formularios: Ficha de situacion actual y
propuesta de mejora, Solicitud de cambios, Ficha
histérica de actualizacidn y Estado de
documentos.

Guia para completar formato de “Manual de
politicas y procedimientos”

Formato y estructura de los manuales
institucionales.

Orientaciones para completar el contenido de
cada apartado, formato y tipo de letra, entre
otros.

Descripcién de estructura de redaccion de
politicas y objetivos.
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Anexo 2. Estructura y contenido de manual para documentacion de procesos y procedimientos
y documentos relacionados®

I T I

Manual de cédigos de
procesos

Guia para la direccién
de talleres de
levantamiento de
procedimientos y
politicas

Este documento describe el método para
asignar los cadigos a los procesos,
subprocesos, procedimientos y formularios,
los cuales son definidos de acuerdo a la

estructura de mapas de procesos por niveles.

Esta guia orienta al personal técnico de
procesos sobre la manera de desarrollar la
asesoria en cada una de las fases de
documentacién y el cumplimentado de los
instrumentos, para apoyar al responsable del
subproceso y personal implicado en los
talleres de documentacion, desde la
recoleccion de la informacion , hasta la
divulgacion del manual de politicas y
procedimientos.

Método de codificacion de procesos,
subprocesos, procedimientos y formularios.
Cadigos asignados a cada proceso.

Cadigos de cada subproceso correspondiente a
cada proceso.

Detalle de subprocesos, procedimientos y
formularios.

Funciones del encargado de taller

Fases para el desarrollo del taller de
documentacion: logistica previa, preparacion del
encargado del taller, desarrollo del taller en la
primera etapa y desarrollo del taller en la
segunda etapa.

Actividades del responsable del subproceso, a las
qgue hay que dar seguimiento.
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Anexo 3. Estructura y contenido de mapa de procesos institucionales

Procesos Estratégicos

Planificacion

L. Comunicacion
institucional

Procesos Clave

Postgrado y Proyeccion

Docencia . . .
formacion continua social

Investigacion

Jsies

Usuarios

N

Procesos de Apoyo

(%)
)
©
©
©
(%]
Q
O
7]
P

Q
)
=
®)
S

.. .. Gestion y administracion
Empresasy Servicios Aprovisiona- . Recursos
de convenios de

servicios UCA miento . humanos
generales cooperacion

Tecnologia de
informaciony
comunicacion

Desarrollo Administracion Gestion de recursos y Auditoria
estudiantil financiera Servicios bibliograficos interna
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Anexo 4. Inventario de subprocesos priorizados a diciembre de 2017

Unidad o departamento

Subprocesos Clasificacion  Estado actual’
responsable
1 Servicios bibliograficos Apoyo Finalizado
Biblioteca “Florentino Idoate S.J.” 2 Administracién de recursos bibliograficos Apoyo Finalizado
3 Adquisicién de material bibliografico Apoyo Finalizado
Escuela de Idiomas 4 Planificacién y cursos de idiomas Clave Elaboracion
Direccion de Gestion Curricular 5 Admisidn de estudiantes de nuevo ingreso a todas las carreras de la universidad Clave Elaboracion
Direccidn de Postgrados 6 Formacién continua Clave Elaboracion
Decanato de Postgrados 7 Procedimientos administrativos académicos de postgrado Clave Elaboracion
8 Cambio de carrera de estudiantes activos Clave Finalizado
9 Tutoria académica para estudiantes de grado Clave Finalizado
Decanatos de pregrado - - ——
10 Ingreso por equivalencia Clave Finalizado
11 Reingreso a la universidad Clave Finalizado
Oficina de Asistencia Legal 12 Asistencia legal Clave Elaboracion
13 Revision de efectivo y equivalente Apoyo Elaboracion
14 Revision de cuentas por cobrar Apoyo Elaboracion
15 | Revisién de inventarios Apoyo Elaboracién
16 Revisidn de cuentas por pagar Apoyo Sin iniciar
17 Revisidn de planillas Apoyo Sin iniciar
Auditoria Interna —
18 Revisidn de obligaciones formales y sustantivas Apoyo Sin iniciar
19 Asesoria Apoyo Sin iniciar
20 Activos fijos Apoyo Sin iniciar
21 Contratos y Convenios Apoyo Sin iniciar
22 Politicas y Procedimientos Apoyo Sin iniciar
23 Diagndstico vocacional Apoyo Finalizado
Direccidon de Desarrollo Estudiantil 24 Gestion de becas parciales para estudiantes de pregrado Apoyo Finalizado
25 Gestion de movilidad interuniversitaria para estudiantes Apoyo Finalizado
Centro de Orientacién Profesional 26 Gestion de pasantias remuneradas Apoyo Finalizado
Centro de Asuntos Estudiantiles 27 Eleccion de representantes estudiantiles Apoyo Finalizado

’ Los estados en la documentacién de un subproceso se clasifican como:
Sin iniciar: el responsable del subproceso aliin no ha entregado al personal técnico de procesos los procedimientos escritos en las “Fichas de situacién actual y propuestas de mejora”.
Elaboracidn: esta etapa comprende desde que el personal técnico de procesos inicia la revision de los procedimientos entregados en las “Ficha de situacion actual y propuesta de mejora” por el responsable del
subproceso, hasta la revisidn final del subproceso por parte del jefe inmediato superior. En esta etapa se inicia la implementacién de las mejoras que no implican la erogacion de recursos.
Finalizado: el subproceso documentado ha sido aprobado por la autoridad correspondiente a nivel de rectoria o vicerrectoria.
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Subprocesos Clasificacion  Estado actual’
responsable
o ) 28 Servicio social Apoyo Finalizado
Centro de Servicio Social - - ——
29 Circulos de estudio Apoyo Sin iniciar
Centro Polideportivo 30 Centro polideportivo Apoyo Elaboracion
Oficina de Cooperacidn Internacional 31 Gestidn de recursos y rendicion de cuentas para proyectos Apoyo Elaboracion
32 Reclutamiento, seleccidn y contratacidn de personal Apoyo Finalizado
. 33 Formacién y desarrollo integral Apoyo Elaboracion
Oficina de Personal - —
34 Relaciones laborales Apoyo Elaboracién
35 Desvinculacién laboral Apoyo Elaboracion
Oficina de Vinculacién con Graduados 36 Vinculacién con graduados Estratégico Finalizado
i Planificacié i6 e g - - L
Unidad de Planificacion y Gestion por 37 Planificacidn estratégica Estratégico Elaboracion
Procesos
38 Administracidn de aulas, auditorios y espacios libres de la UCA Apoyo Elaboracion
Secretaria General 39 Inscripcidn y matricula de estudiantes Clave Sin iniciar
40 Recoleccién de informacidn institucional anual (SIU) Clave Sin iniciar
41 Servicios de apoyo informaticos a usuarios Apoyo Elaboracion
42 Atencion de equipos informaticos Apoyo Elaboracion
43 Administracion de correos electrdnicos Apoyo Sin iniciar
o » 44 | Administracién actividades unidad de operaciones Apoyo Sin iniciar
Direccidn de Redes de Informacion —
45 Base de datos Apoyo Sin iniciar
46 Administracién de red informatica Apoyo Sin iniciar
47 Administracion de servidores Apoyo Sin iniciar
48 | Administracion del acondicionamiento del centro de datos Apoyo Sin iniciar
49 Servicios de apoyo informatico a usuarios Apoyo Sin iniciar
Direccién de Sistemas y Gestion de 50 Administracién de cuentas de correo electrénico y credenciales de usuarios Apoyo Sin iniciar
Informacion 51 | Administracién de sistemas de informacién Apoyo Sin iniciar
52 Administracion de informacion Apoyo Sin iniciar
53 Remodelaciones y obras de construcciéon Apoyo Finalizado
Direcciéon Administrativa 54 Administracién de centros de préstamo Apoyo Elaboracion
55 Administracién de flota de vehiculo Apoyo Elaboracion
Unidad de Mantenimiento 56 Adquisicién de materiales y servicios de mantenimiento Apoyo Finalizado
. 57 Adquisicién de bienes y servicios institucionales Apoyo Finalizado
Unidad de Compras —— —— —
58 Calificacidn y certificacion de proveedores Apoyo Finalizado
Unidad de Vigilancia 59 Medidas de seguridad Apoyo Elaboracion
Vicerrectoria Financiera 60 Actualizacion de cuotas de estudio, matricula pregrado - posgrado y recursos de apoyo Apoyo Elaboracion
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Unidad o departamento

Subprocesos Clasificacion

Estado actual’

responsable

al aprendizaje

61 Atencion a estudiantes con problemas financieros Apoyo Elaboracion
Unidad de Contabilidad y 62 | Administracidn de bienes tangibles Apoyo Finalizado
Presupuesto 63 Procedimientos internos de la Unidad de Contabilidad y Presupuesto Apoyo Elaboracion
64 Créditos y cobros de Tesoreria General Apoyo Elaboracion
Control Financiero y Tesoreria 65 Gestidn de pago de planilla Apoyo Elaboracion
66 Facturacidn y control de ingresos en Tesoreria General Apoyo Finalizado
- ) . 67 | Asignacion de cuotas Clave Finalizado

Oficina de Cuotas Diferenciadas
68 Apelacion de cuotas Clave Elaboracion
Audiovisuales UCA 69 Servicios de Audiovisuales UCA Apoyo Elaboracion
Direccién de Comunicaciones 70 Promocidn de las carreras de grado Estratégico Finalizado

Resumen

¢ Inventario institucional de subprocesos a documentar

Estado
Finalizados Elaboracion

Sin iniciar
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Anexo 5. Avance en la documentacién de subprocesos a diciembre de 2017

Unidad o
departamento responsable

Nombre del subproceso

Ao de
finalizacion

Cantidad de
procedimientos

Cantidad de
formularios
estandarizados

;Jg:::udeit(;ontabllldad y 1 | Administracién de bienes tangibles 2011 > 10
Unidad de Mantenimiento 2 | Adquisicidn de materiales y servicios de mantenimiento 2011 4 3
Direccion Administrativa 3 | Remodelaciones y obras de construccidn 2011 4 -
X 4 | Adquisicién de bienes y servicios institucionales 2012 11 16
Unidad de Compras — —
5 | Calificacion y certificacion de proveedores 2013 2 16
6 | Servicios bibliograficos 2013 4 1
Biblioteca “Florentino Idoate S.J.” 7 | Administracion de recursos bibliograficos 2013 9 5
8 | Adquisicion de material bibliografico 2013 5 5
9 | Diagnéstico vocacional 2014 1 1
Direccion de Desarrollo Estudiantil 10 | Gestidn de movilidad interuniversitaria para estudiantes 2014 10 6
11 | Gestidn de becas parciales para estudiantes de pregrado 2014 9 1
Centro de Orientacion Profesional 12 | Gestidn de pasantias remuneradas 2014 4 2
Centro de Servicio Social 13 | Servicio social 2014 9 5
Oficina de Personal 14 | Reclutamiento, seleccion y contratacion de personal 2014 7 3
Direccion de Comunicaciones 15 | Promocion de las carreras de grado 2015 6 -
Control Financiero y Tesoreria 16 | Facturacion y control de ingresos en Tesoreria General 2015 43 3
Oficina de Cuotas Diferenciadas 17 | Asignacion de cuotas 2015 10 3
18 | Cambio de carrera de estudiantes activos 2015 3 2
19 | Tutoria académica para estudiantes de grado 2015 5 -
Decanatos de pregrado - -
20 | Ingreso por equivalencia 2015 4 3
21 | Reingreso a la universidad 2015 4 2
Centro de Asuntos Estudiantiles 22 | Eleccidn de representantes estudiantiles 2017 8 -
g:::;r:‘:‘:sstculaCIon con 23 | Vinculacidén con graduados 2017 4 2
Total 171 89
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Anexo 6. Detalle de subprocesos actualizados y criterios de actualizacion

Unidad o N TG G Version Fecha de aprobacion de
departamento responsable vigente Solicitud de cambios
Unidad de Mantenimiento 1 | Adquisicidn de materiales y servicios de mantenimiento 2 Marzo de 2015
Unidad de Compras 2 | Adquisicién de bienes y servicios institucionales 2 Mayo de 2015
Oficina de Personal 3 | Reclutamiento, seleccidn y contratacidn de personal 2 Junio de 2015

Criterios de actualizacién de subprocesos®

Las politicas y procedimientos de un subproceso documentado debe actualizarse si este cumple con al menos uno de los
siguientes criterios:
* Hasido designado a otra unidad por cambios organizativos.
e El(La) responsable del subproceso u otra(s) instancia(s) organizativa(s) ha(n) identificado que no cumple con su(s) objetivo(s)
esperado(s).
* Los usuarios finales hacen explicito su insatisfaccidn por su lenta capacidad de respuesta, servicio que no responde a lo ofrecido o
requerido, tiempo invertido, complejidad u otros.
* Requiere cambiar o adecuar los formularios y/o politicas para eliminar desconexiones entre subprocesos y/o procedimientos.
* Requiere ser modificados por cambios en normativas internas, normas voluntarias (ISO, etc.) o leyes que inciden en ellos.
e Otros motivos identificados por el Rector o Consejo de Rectoria.

8 . . . .z Iy . . . Iy .z
Los criterios de actualizacion de politicas y procedimientos de un subproceso se encuentran establecidos en la politica 6.4.1 del “Manual para documentacion de

procesos y procedimientos” vigente.
. ___________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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Anexo 7. Descripcion de jornadas de capacitacion y resultados de satisfaccion de
participantes

Cantidad de ] Cantidad de
eventos

Fechas de capacitacion

Capacitacion Objetivos

e Brindar conocimientos sobre
conceptos, métodos y herramientas
basicas que permitiran identificar, 6,7, 13y 21 de septiembre de 2013

9y 16 de noviembre de 2013

procesos, bajo el enfoque al usuario. 11y 18 de enero de 2014 16 117

Que los participantes implementen la 8, 11,12, y 13 de febrero de 2014

15y 19 de febrero de 2014

> documentar, controlar y mejorar
“Gestion por

procesos”

gestion por procesos en sus
actividades diarias para el logro de la
Mision y Vision.

“Curso basico de
Gestion por

Presentar los beneficios de trabajar
bajo el enfoque de procesos y motivar

5y 29 de marzo de 2014

procesos'y !’olltlcas Sl:I |r:np|ementaC|o.n e.n sus actividades 23y 30 de abril de 2014 44
y procedimientos de diarias para contribuir al logro de la
documentacion” Mision.
e Brindar lineamientos precisos sobre la
elaboracidn de politicas y el
completado del manual de politicasy ~ 11V 14 de septiembre de 2014
“Cémo documentar procedimientos. 4,11, 30 de marzo de 2016 59
procesos” o Divulgar el procedimiento de 11,16 y 25 de mayo de 2016
documentacion de procesos 1 de junio de 2016
institucionales y explicar el rol de los
involucrados.
o Reflexionar sobre la importancia de la
implementacion de la gestion por
“Gesti6n por procesos en las actividades diarias. 28 de noviembre de 2016 7
procesos” e Iniciar la reflexion de la Identidad de 04 de febrero de 2017
la UCA y motivar a que cada uno la
haga presente en su trabajo.
e Dar a conocer los conceptos de la
gestion por procesos y su vinculacidn
Taller “Gestion por con gl 'p.roceso de mej{:)ra cc.>t1tinua. 20, 21y 22 de abril de 2017
[ AN 1 LI: M e Sensibilizar sobre la alineacion de los 53
s s 18 de mayo de 2017
institucional” procesos con la misién y valores de la
Universidad.
e Dar a conocer el procedimiento de
Taller “Divulgacion documentacidn y actualizacion con las
de procedimientos principales politicas y roles de los 27,28y 29 de abril de 2017
de documentacién y implicados. 56

actualizacion de
subprocesos”

Explicar el cumplimentado de la “Ficha
de situacién actual y propuesta de
mejora”.

25 de mayo de 2017

.|
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» Resumen de resultados del periodo

Jornadas de capacitacion
» 160
2
< 140 —
]
2 120
4]
£ 100
-
s 80
) —
S
s 40
(1]
2 20
§ 0 .__—————""" —— —l
2013 2014 2016 2017
Cantidad de Participantes 43 135 45 113
== Cantidad de eventos 6 16 8 9

> Resultados de satisfaccion de los participantes en jornadas de capacitacion

En todas las jornadas de sensibilizacion y capacitacion desarrolladas a partir del afio 2013 se han realizado encuestas de
evaluacion a los participantes, lo cual ha permitido implementar cambios que mejoran la comprension del contenido
impartido y la metodologia de los talleres practicos de documentacion. En el 2017 se determind por primera vez el nivel de
satisfaccion de las jornadas realizadas en ese aio, obteniendo los siguientes resultados:

Nivel de satisfaccion Nota

Taller de gestidn por procesos e identidad institucional 8.94
Taller de divulgacién de procedimientos de documentacion y 937
actualizacion de subprocesos.

Nivel de satisfaccion global 9.16
Nivel de satisfaccion global (%) 91.60%
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Anexo 8. Resultados de satisfaccion de asesorias de documentacion y actualizacion de
subprocesos

El instrumento fue disefiado en Formularios de Google y enviado por correo electrénico a los 14 responsables de
subprocesos, quienes lo cumplimentaron conjuntamente con el personal operativo y jefaturas involucradas en la
documentacion, de las cuales se obtuvo la respuesta de 13.

A continuacidn se describen los resultados por cada aspecto evaluado en el instrumento.

Opinién del servicio ‘

Aspecto 1.Malo 2.Regular 3.Bueno ﬁu'\:zl:z 5.Excelente Total
1. Cumplimiento de servicio. 0.00% 0.00% 17.00% 50.00% 33.00% 100.00%
2. \FI{:Zallzamon correcta del servicio desde la primera 0.00% 0.00% 0.00% 58.00% 42.00% 100.00%
3. Conocimiento del servicio que se presta 0.00% 0.00% 0.00% 50.00% 50.00% 100.00%
4. Accesibilidad para atender consultas 0.00% 0.00% 8.00% 34.00% 58.00% 100.00%
g::;':tr;je un ambiente de confianza para hacer 0.00% 0.00% 0.00% | 25.00% 75.00% 100.00%
6 ;e;c::ﬁf;nqiz ig‘izsn(sz/lfapmblemas) enel 0.00% 0.00% 8.00% | 34.00% 58.00% 100.00%
7. Claridad de la explicaciéon 0.00% 0.00% 8.00% 50.00% 42.00% 100.00%
8. Precision de la explicacion 0.00% 8.00% 8.00% 50.00% 34.00% 100.00%
9. Disponibilidad para ayudar 0.00% 8.00% 17.00% 25.00% 50.00% 100.00%
10. Trato respetuoso 0.00% 0.00% 0.00% 8.00% 92.00% 100.00%
Evaluacién del servicio
Nivel de satisfaccion 1.Malo 2.Regular 3.Bueno sul\e/el:z 5.Excelente Total
11. ¢Como evalla el servicio proporcionado? 0.00% 0.00% 8.00% 58.00% 34.00% 100.00%

Sugerencias y/o comentarios

Como parte de la encuesta de satisfaccidn, se les solicitaba a los participantes que brindaran sugerencias y/o
comentarios que permitieran mejorar el servicio de asesoria en la documentacidon por proceso. Entre los
comentarios recibidos se pudo constatar que existe aceptacion a la metodologia de documentacién de procesos
y a la elaboraciéon de indicadores de desempefio del subproceso y procedimientos.
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Anexo 9. Estructura de manuales de subprocesos divulgados en el archivo digital
institucional

2 Erlaces e nterés

Archivo Digital Institucional

Categorias disponibles

14 XoVIll aniversario de los mértires UCA | 38 Ideniidad visual institucional = | (99 Manuales y formularios insfiucionales =

13 Procedimientos del Cadigo de Eficay Canones Eicos | |4 Procedimientos o Administracion de recursos bibliograficos
: Administracion de bienes tangioies
VarIOS Adquisicién de bienes y senvicios institucionales
Vista previa Nombra Adquisicion de material bibliogréfico

Adquisicion de materiales y senvicios de mantenimieng
E TR FETED Calificacidn y cerfificacion de proveedores
. I Facturacidn y control de ingresos en tesoreria general

Reclutamiento. seleccion y contratacion de personal
Formacion infegral UCA. Enfogue y definicion

- Remodeiaciones y obras de construccion PDF
Senvicio sotial
Semvicios bibliograficos
-

‘Seminario Intemo 2017 Salanios y prestaciones Administracién de proyectos PDF

Institucional

Categorias disponibles
4 J00VIIl aniversario de los marties UCA | (38 Identidad visual institucional ~

|3 Procedimientos del Cidigo de Fiicay Canones Eficos | |1 Procedimienios de uso fecuenie
Facturacion y control de ingresos en tesoreria general

Vistaprevia  Nombre

Descripcién  Accién Formato
Manuzl de facturacién y control de ingresos en tesoreria general (AF-001) & Descargar PDF
Solicitud de constancia para Ia declaracion de a renta (AF-001-004-A) & Desca

Solicitud de emision de documentos legales de tesoreria general (AF-001-005-A) & Descargar PDF
Solicitud de tramites diversos de tesoreria general (AF-001-007-A) & Descargar PDF
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