METODOLOGIA PARA EL LEVANTAMIENTOS DE PROCESOS
Sistema de Gestion de Calidad
Es una forma de gestionar los recursos:
*  Humanos
* Infraestructura
* Tecnoldgicos,
* Econdmicos
De manera coordinada para alcanzar los resultados planificados por la Universidad con Calidad.

Calidad es: “Grado en el que un conjunto de CARACTERISTICAS INHERENTES cumple con los
REQUISITOS”

. Servicios

Caracteristicas Universitarios

Requisitos
\ Clientes

CALIDAD =

* Clientes externos: Estudiantes, Padres de Familia, Otras Instituciones Educativas, Empresas,
Comunidad, Gobierno: CEAACES, CES.

¢ Clientes internos: Docentes, empleados y trabajadores

* Tipos de requisitos: Especificados, No especificados pero necesarios, Legales, Adicionales

Sistema: Enfoque tradicional vs Basado en procesos
Enfoque tradicional

* Hacer el trabajo

* Controlar a los empleados

*  ¢Quién cometio el error?

«  Enfasis en el producto
El enfoque a Procesos

*  Permite realizar un trabajo mas eficaz

* Desarrollar capacidades del personal

e  ¢Qué permite que el error ocurra?

«  Enfasis en el cliente

Las funci Los pr Los

conducen el
negocio son | procesos
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Estructura de los Documentos de un Sistema de la Calidad

Nivel 1

Calidad

Procesos y

Nivel 2
Thvels y Subprocesos

Procedimientos
Basicos,
Instructivos

Nivel 3

Enfoque basado en procesos.- Gestionar una Entidad por Procesos es dirigir y controlar una
organizacién mediante conjuntos de actividades relacionadas que transforman elementos de entrada en

resultados.
Conjunto  de  procesos relacionados  con
MACROPROCESO caracteristicas similares que mutuamente generan
valor

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas ¢
PROCESO que interactian entre si, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados

Un Subproceso es un proceso en si mismc
SUBPROCESO (Conjunto de actividades que tienen una secuencia

légica que cumple propésitos claros), cuya

funcionalidad es parte de un proceso mas grande

ACTIVIDADES Conjunto de tareas interrelacionadas que
garantizan el resultado esperado del proceso
El Mapa de Procesos.- es una representacion grafica de la estructura de procesos que conforman
el Sistema de Gestion de una Entidad. Describe las actividades de la organizacién.

Tenemos 3 tipos de procesos diferentes:

1. Procesos estratégicos.
2. Procesos operativos, clave o de prestacidn de servicios.
3. Procesos de soporte o apoyo técnico.

Procesos estratégicos o gobernantes:

a. Sonindispensables para que la organizacién funcione.

b. Sirven para definir el tipo de Entidad que se quiere llegar a ser (Visidn), los objetivos que
guiere cumplir (Misidn), sus compromisos con los grupos de interés y la sociedad (Valores)
y las directrices con las que se tienen que alcanzar (Plan Estratégico).




c. Seincluyen aqui también aquel sobre los que la Entidad quiere hacer especial incidencia
durante un tiempo, hasta que pasan a ser de apoyo. Por ejemplo: la implantacién de un
Sistema de Gestidn de Calidad.

d. Despliegan la estrategia de la Entidad.

Procesos operativos, de prestacion de servicios o agregadores de valor:

a. Son necesarios para el cumplimiento de la misién.
Estan directamente relacionados con el cliente.

c. Son los que describen los principales servicios de la Entidad y, por tanto, aquello que se
realiza con el usuario.

Procesos de soporte:

Proporcionan soporte o ayuda y aseguran los recursos necesarios para cumplir los procesos
estratégicos y los procesos clave.

Pasos para diseiiar el mapa de procesos (Macroprocesos)

PASO DEFINICION

+ Hacer un inventario de todos los procesos
y actividades que desarrolla la
organizacion.

+  Asegurarse que estan incluidas la
totalidad de las actividades que se
realizan en alguno de los procesos.

1. IDENTIFICAR LOS PROCESOS

« Elegir nombres para los procesos
identificados

2. NOMBRAR LOS PROCESOS

3. SELECCIONAR LOS PROCESOS + Elegir sdlo aquellos que aporten valor.

*+ Procesos Estratégicos.
4. AGRUPAR LOS PROCESOS DE . P o i de Prestacion d
ACUERDO A SU CONTENIDO O rocesos Operativos o de Prestacion de

TIPOLOGIA Servicios.
* Procesos de Soporte.

Dibujarlos en el Mapa de acuerdo a esa

5. ESTABLECER LA SECUENCIAE secuencia.

INTERACCION DE LOS PROCESOS

Mapa de procesos de la UNACH
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GESTION JURIDICA INSTITUCIONAL

GESTION DE RELACIONES
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NECESIDAD DE PARTES INTERESADAS
Estudiantes, Profesores, Servidores, Trabajadores, Padres de familia, Comunidad,
Empleadores, Organizaciones Gubernamentales, y No Gubernamentales, Sistema de

GESTION DE LA AUDITORIA
INTERNA

Mapeo de procesos: De lo general a lo particular y de los macro procesos (globales) a los sub procesos
(especificos) y procedimientos (flujogramas).

Macroproceso nivel 1
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Proceso: Viene del latin PROCESSUS, que significa avance y progreso.

Un proceso es el conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se caracterizan por requerir ciertos
insumos (productos o servicios de otros proveedores) y tareas particulares que implican valor afiadido, con miras a
obtener ciertos resultados.

Conjunto de los recursos y de las actividades, interrelacionadas, repetitivas y sistemdticas, mediante los
cuales unas entradas se convierten en unas salidas o resultados.

Educacion Superior
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Figura 1.1. Representacién esquemadtica de un proceso
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Hoja de formato para el levantamiento de Macroprocesos.
Portada:

Macro Proceso.- Nombrar el Macro proceso en analisis de acuerdo al catalogo de procesos establecido por
la Universidad (Comisidn técnica de gestidn de la calidad)

Cadigo.- El cddigo del Macroproceso se establecera segun lo indicado en el instructivo “Cédigos del SGC”
FECHA: Se ingresara la fecha de disefio del Macroproceso en andlisis en correspondencia a la Versién

Version: Cuando se realicen cambios en el documento y se aprueba una nueva version, las versiones
empezaran en la 001.

Publicado: Documento en vigencia y contiene las firmas y sello de elaboraciéon y aprobacion de la autoridad
competente

En analisis: Documento en revisidon o en etapa de mejora (cambios legales, redisefio aplicando la mejora
continua del proceso)

Borrador: Primer documento en acuerdo entre los responsables del proceso respectivo y la Comisidn
Técnica de Gestion de la Calidad Institucional encargada del levantamiento de ese proceso, el documento
aun no tiene las firmas de aprobacién de la autoridad competente o de Consejo Universitario.

Obsoleto: Documento que ya no esta en vigencia, debido a que se generd una nueva versién del mismo, se
modificaron aspectos reglamentarios o se eliminé dicho proceso, para lo cual se debera escribir a lo largo de
cada hoja de dicho documento la palabra OBSOLETO, estos documentos en algunos casos se mantendran
con fines de referencia y de cdmo estaba legislado en periodos anteriores.

Fecha de actualizacion: Aqui debe constar la fecha de la Ultima actualizacidn realizada al proceso, Ejm. fecha
03 de marzo de 2017



El cédigo cambiara de acuerdo al proceso que represente y tomara la codificacion del proceso

ELABORADO: Comisién Técnica de Gestién de la Calidad.- Debe incluirse la firma de miembro de la Comisién Técnica
de Gestién de la Calidad con quién se disefio el proceso, en el momento en que exista acuerdo con los responsables de
los procesos y debe incluirse la fecha de la dltima reunién establecida para el efecto.

REVISADO / APROBADO Vicerrectora Administrativa.- Firma de la Presidenta de la Comision de Gestion de la
Calidad Institucional con fecha de la revision y aprobacién del proceso, sin su firma el proceso levantado no podra
enviarse para su aprobacion definitiva por la Universidad HCU.

“Todo ejemplar impreso es una copia no controlada, excepto los ejemplares debidamente autorizados y que se
encuentran en el servidor autorizado”

1. INFORMACION GENERAL
1.1. OBJETIVO.- Debe incluirse el objetivo del proceso Macro, para lo cual es necesario identificar,
determinar y establecer qué resultados se desean obtener en dicho proceso de manera individual.
El establecimiento de objetivos en los procesos individuales deben surgir como consecuencia de
encontrar posibles relaciones causa-efecto (ejemplo: Para aumentar la satisfaccién del cliente, el
“proceso de logistica” debe mejorar los tiempos de entrega y el “proceso de fabricacion” debe
mejorar su capacidad de producir conforme a especificaciones).

Los objetivos deben ir relacionados con los indicadores, para lo que, sera necesario identificar
igualmente los indicadores sobre los que se van a establecer dichos objetivos, y sobre los que se va a
realizar el seguimiento y medicion.

1.2. ALCANCE.- Debe especificarse los procesos que cubrira, abarcard o que dependeran de él.
1.3. RESPONSABLE.- Es la persona o funcionario establecido por la Universidad a quién se le encarga la

ejecucion y control de dicho proceso, y en general es el responsable de que dicho proceso se cumpla.
2. ESTRUCTURA DEL MACROPROCESO

PROVEEDOR ENTRADA DESCRIPCION SALIDA CLIENTE
(Procesos) (Productos/servicios (Actores de interés)
)
Nota: Breve descripcion de los
procesos.
Util | Ciclo de Demi Son las personas
; ilizar el Ciclo de Demin S
Material o g naturales o juridicas
informacién . .
consumida o que tienen relacion
. o con los servicios y/o
Persona, transformada P: Planificar Producto, servicios,

L por una procesos de la
organizacion, actividad para | H: Hacer datos generados el | . Hitucia
macroproceso roducir proceso Inst u0|orl1 y que

pro V: Verificar pueden ejercer
salidas influencia sobre los
(servicio 0| A A r
producto) + Actua mismos (capital
relacional).

Nota: El numero utilizadas para el

proceso es equivalente al nimero

de procesos.




Tabla 1.1.

Ejemplos de procesos y sus caracteristicas principales

Procesos

Entradas

Actividades

Salidas

VYalor para
el cliente

Compra de
producios

Aoviso de
necesidad
de compra
Ofertas de
proveedores
Producta
compradao
Albaran de
entrega

Recibir aviso de
necesidad de compra
Solicitar ofertas a
proveedores

Analizar ofertas

Recibir producto
comprado

Werificar producto
Almacenarlo hasta sw
utilizacién

Comunicado
solicitando
ofertas

Hoja de pedido
o contrato

Producio lista
para ser utilizado
como enfrada en
otros procesos de
la organzacian

Seleccion y
contratacidén
de personal

Peticién de
necesidad de
personaa

Recibir peticién de
necesidad de personal

Buscar posibles

Anuncic para
cubrir puesto

Resultados de

Muevo personal
competente
incorporado a la

candidatos en la base entrevistas Srganizacion
de datos = Contrato de
= Anunciar en =l medic trabajo

oportuno la necesidad de |

= Curriculos de
candidatos

i . hManual de

cubrir puesto de trabajo ocogida

= Recibir curriculos de
inferesados

= Citar a candidatos o
entrevista

= Firmnar contrato de trabajo
= Entregar =l manual
de acogida a la
iINncorporacisn

3.- BASE LEGAL

CONTROL o COMPETENCIA (BASE LEGAL).- Debe incluirse toda la base legal que establece el cumplimiento del
proceso en analisis, esta informacién ya se encuentra en el catédlogo de procesos. Tales como: Normas, guias, politicas,
calendarios, presupuestos, reglas, especificaciones, procedimientos. Ejemplo: Constitucién de la Republica, LOES, Modelo
de Evaluacion Entorno de Aprendizaje, Mandato constitucional 14.

MECANISMOS (RECURSOS).- Recursos necesarios para ejecutar el proceso. Ejemplo: Maquinaria, programas de
cémputo, instalaciones, recursos humanos

4.- DOCUMENTACION DE MACROPROCESO
CODIGO.- Siglas y nimeros utilizados para identificar a cada formato
NOMBRE.- Identificacion del formato
VERSION.- Identificacién de los cambios que tiene el documento

FECHA ULTIMA REVISION.- Fecha final en la cual el documento tuvo una revisién sin que esta genere
necesariamente cambio de versidn.

DISTRIBUCION.- Unidades, procesos o cargos que recibiran o utilizaran el documento.
5.- INDICADORES DEL MACROPROCESO
NOMBRE DEL INDICADOR.- Grado de uso de laboratorios en relacion a lo planificado

ESTANDAR (CARACTERISTICA A MEDIR).- Las préacticas estudiantiles deben cumplirse en la préctica conforme a lo
planificado

FORMULA DE CALCULO.- GUL= % Uso Lab / % préacticas planificadas



DESCRIPCION.- Porcentaje de uso de Laboratorios de la Carrera XXXXX, en relacién a lo planificado.
RESPONSABLE.- Jefe de laboratorio
FRECUENCIA DE MEDIDA.- Semestral

TIEMPO APROXIMADO PROCESO.- Seis meses

Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso” puede estar
documentada o no por medio de un diagrama de flujo.

Tipos de diagramas de flujo
Nos podemos encontrar con los siguientes tipos de flujogramas:

e Flujogramas de tipo matricial. Esta clase de flujogramas se caracteriza porque los agentes
intervinientes en el proceso aparecen en la cabecera del dibujo, y subordinadas a ellos se
sitian las actividades desempefiadas por cada uno. Es el formato mas descriptivo, pues
muestra el flujo de tareas entre los agentes, delimita cargas de trabajo, evidencia los puntos
de contacto entre agentes, etc.

Los flujogramas de tipo matricial pueden construirse de arriba abajo o de iz- quierda a
derecha (véase la figura 3.1). Son mas recomendables los primeros.

Matricial vertical

Agente A 1+ Agente B 1 Agente C

Matricial horizontal

Agente A

Agente B

Co i e

Agente C

T
I
I
1
1
i
I
1
I
i
'
i
1

Figura 3.1. Flujogramas de tipo matricial

En todos los tipos de flujogramas es posible afiadir, si asi fuese necesario, otra clase de informacién
(tiempos de ejecucidn, restricciones...).

3.2. Simbologia y su significado

Los principales simbolos utilizados para elaborar el diagrama de flujo de un proceso se presentan
en la tabla 3.1.

Tabla 3.1. Simbolos utilizados en la construccién de flujogramas



Simbolo Nombre Descripcion

Elipse v évale Indica el inicio y el final del diagrama de flujo. Esta
reservade a la primera y o la Gtimao actividad. Un
proceso puede tener varios inicios y varios finales

Rectangulo Se utiliza para definir cada actividad o tarea. Debe
o caja incluir siempre un verbo de accién. Las cajas se
pueden numerar

Rombo Aparece cuando es necesario tomar una decisidn.
Incluye siempre vna pregunta

Flecha Utilizada para unir el restc de simbolos entre =i,
indicandeo la direccién secuencial de las actividades
E Simbolos de Se vtilizan para representar entradas necesarias para

entrada y salida | ejecutar actividades del proceso, o para recoger

6 B salidas generaodos durante el desarrolle del mismo

Conectores Usados paro representar conexiones con ofras partes

del flujograma o con ofros procesos. 5i el proceso

es largo y el diagrama de flujo no cabe en una hoja,
ze suele uiilizar algin simbole para conectar una

Veéease hoja con otra. Una letra © un ndmere en el interior

proceso:

200K

del simbolo indican que la secuencia enlaza con un
simbolo equivalente. También se pueden utilizar para
vincular el proceso que estamos dibujondo con otro
proceso relacionado

Con los cuatro primeros simbolos es posible dibujar el diagrama de flujo de cual- quier proceso,
independientemente de su complejidad. Ademads de estos simbolos, es frecuente utilizar algunos
otros para sefalar entradas y salidas que surgen en actividades del proceso.

Cuando decidamos dibujar los diagramas de flujo de nuestros procesos deberemos acordar la
convencioén de signos a utilizar, con el fin de evitar anomalias en la cons- truccidn e interpretacion
de los flujogramas.

Construccion de un diagrama de flujo

Construir adecuadamente los flujogramas de cada proceso es una cuestion relevante, pues una
mala representacién del proceso puede provocar un rechazo tacito o explicito, y con ello anular
sus posibles utilidades.

Los pasos a seguir para construir acertadamente un flujograma son los siguientes:

° Listar las actividades que conforman el proceso. Es recomendable realizar esta tarea en
presencia de los agentes que intervienen en su desarrollo, para lograr un consenso sobre
como se ejecuta el proceso y para evitar que se olviden acti- vidades. En el momento de
desgranar las actividades del proceso comenzaremos por la actividad inicial (el detonante) y
nos preguntaremos reiteradamente para cada actividad identificada: équé se realiza después
de esta actividad?

° El nivel de descripcion de las actividades deberia ser mas o menos uniforme. Si durante el
listado de tareas aparecen puntos de decisién también los anotaremos, identificando las
actividades que se deriven de cada alternativa de decision.



. Identificar los agentes que ejecutan cada actividad. A medida que van surgiendo las
actividades anotaremos el o los agentes que intervienen en su desarrollo.

° Dibujar la secuencia de actividades. Elegiremos un formato de diagrama de flujo (matricial o
lineal) y, con la biblioteca de simbolos acordada, se ird dibujando la secuencia cronoldgica de actividades
hasta completar el flujograma del proceso.

° Anadir entradas y salidas. En este momento también se pueden dibujar, o se- falar aparte,
las entradas y salidas del proceso.

Revision final. Revisaremos si se ha configurado adecuadamente el flujograma,
si esta completo y si describe el proceso tal cual lo estamos ejecutando.

° Por ultimo, reflexionaremos sobre si el nombre actual del proceso representa lo que hemos
dibujado. En caso de no ser asi, completaremos el titulo del pro- ceso o cambiaremos el
nombre, de forma que sea descriptivo de lo que alli se muestra

En la construccién del flujograma puede ser interesante utilizar notas adhesivas (tipo post it) sobre una pizarra
o pared, pues pueden ayudar a dibujar el diagrama de flujo, sobre todo si no se tiene mucha experiencia.

El flujograma deberia reflejar el proceso actualmente desarrollado y no el que nos gustaria desarrollar. El papel
lo soporta todo, y podemos llegar a realizar un ejerci- cio ficticio sin mucha utilidad. En el caso de introducir o
modificar actividades del proceso, se debe efectuar con el consenso de todos los agentes intervinientes y con el
compromiso de poner en practica lo acordado de manera inmediata.

Siempre que se realiza el ejercicio de documentar un proceso, ya sea con un flujo- grama, un procedimiento o
mediante cualquier otra herramienta, surgen mejoras a ese proceso, porque es en ese momento cuando somos
conscientes de acciones que deberiamos realizar y que no estamos realizando, de acciones que no realizamosy
que deberiamos realizar, y de acciones que realizamos de una forma y que se debe- rian realizar de otra. Este
hecho es casi inevitable que se produzca, aunque debemos darle la bienvenida, pues en realidad es otra de las
utilidades del flujograma: revelar oportunidades de mejora en los procesos.

A continuacién se presenta un ejemplo para ilustrar la construccion del flujograma. Se ha escogido un proceso
muy sencillo en una empresa promotora inmobiliaria, el de “Contratacidn de un equipo de proyecto”. Las tareas
a realizar serian las siguientes:

¢ El encargado de construir el flujograma deberia comenzar por reunir en una sala a los agentes involucrados
en el desarrollo de este proceso. Imaginemos que son el director técnico, el director administrativo-
financiero y el gerente de la empresa.

¢ Una vez reunidos se comenzaria por identificar la actividad inicial, que en mu- chos casos viene establecida
por una necesidad o por la recepcién de un pedido. En nuestro caso, vamos a suponer que esa primera
actividad es la “necesidad de contratar un equipo de proyecto para una nueva promociéon inmobiliaria”,
gue puede desencadenarse, por ejemplo, como consecuencia de una decisién previa en otro proceso.

e A partir de este momento, el encargado de la construccidon del flujograma pre- guntaria a los presentes:
équé se realiza después de esta actividad? La respuesta reiterada de esta pregunta facilitaria la aparicion
de las distintas actividades en orden secuencial, que se deberian listar en una pizarra o rotafolio, o escribir
en una nota autoadhesiva y pegar en una pared. En nuestro ejemplo tendriamos el siguiente listado de
actividades:

— Necesidad de contratar equipo de proyecto en nueva promocion (director técnico).
— Considerar cuales podrian ser los candidatos mas adecuados (director técnico).

— Alternativa: ¢Existen compromisos previos adquiridos?



Si: adjudicar trabajo (director técnico).

No: pedir ofertas (director técnico).

Recibir ofertas de interesados (director técnico).

Analizar ofertas presentadas (director técnico, gerente y director administra- tivo-financiero).

Adjudicar trabajo (director técnico).

Redactar contrato de prestacion de servicios (director administrativo-finan- ciero).

Revisar contrato (director técnico).

Alternativa: éson correctas todas las clausulas?

No: solicitar modificaciones (director técnico).

Si: firmar contrato (director técnicoy gerente).
¢ Al lado de cada actividad se coloca el nombre del agente o agentes responsables
de la ejecucion de esa actividad.

e Con esta informacion, y utilizando los simbolos acordados por la organizacién, se dibujaria el diagrama de
flujo. Las entradas y salidas se pueden afiadir cuando las actividades estén dispuestas correctamente.

En nuestro ejemplo, nos deberia quedar algo parecido a lo que aparece en la figura 3.3.

Flujograma del proceso “Contratacién de un equipo de proyecto”
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