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1. OBJETO

El proceso de ‘Elaboracion de Procedimientos' responde a la necesidad de
facilitar de la mejor manera posible la transicion de los procedimientos actuales
al formato estandar de la UBU asi como de garantizar un método para la
documentacién de nuevos procesos

Los procedimientos constituyen un instrumento de gestion y de informacién
en el que se consignan de manera ordenada, las actividades, etapas y
resultados que deben guiar la realizacion de las funciones de una unidad.

2. CLIENTES / ALCANCE

Clientes: Cada una de las unidades de gestion de la Universidad de Burgos

Alcance: Cada vez que se elabore un procedimiento.

3. NORMATIVA
- Interna del procedimiento
- 1SO 10013
- 1S0O 9001:2000

4. RESPONSABLE
Técnicos de la Unidad de Calidad

5. DESCRIPCION DEL PROCESO

1. DETERMINACION DE LA ACTIVIDAD A DOCUMENTAR
1.1. IDENTIFICAR LA ACTIVIDAD

Para ello se dispone de la ficha para la recogida de actividades, y puede
consultarse el procedimiento “UTC-PC-001-02 Elaboracion de la ficha para la
recogida de actividades de la unidad” para rellenar correctamente dicha ficha.

FICHA PARA LA RECOGIDA DE ACTIVIDADES DE LA UNIDAD: ......................

Servicio Responsable | ¢Cudndo | Requi | Procedimiento Etapas de | Quién Medio de | Tiempo de | Método de

que presta | de la accién | se sitos ejecucion | ejecuta | ejecucion | ejecucion | evaluacién
o funcién ejecuta de la la etapa del

que la prestacion desempefio
desempefia labor? o funcién

Método de
evaluacién de
satisfaccion
del usuario
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1.2. DETERMINAR LA PERSONA RESPONSABLE DE ELABORAR
EL PROCEDIMIENTO

El personal encargado de la elaboracion del procedimiento debera conocer
y realizar la actividad a documentar, y ademas debe tener conocimiento del
presente procedimiento.

Para la elaboracién del procedimiento podra intervenir una o mas personas.

2. ELABORACION Y DOCUMENTACION DEL PROCEDIMIENTO
UTILIZANDO EL DOCUMENTO “D1-001 FICHA DE PROCESO”
2.1. PORTADA

Se debera dar un nombre al procedimiento que proporcione informacion
sobre la naturaleza de la actividad a realizar. Se pone el nombre de la unidad o
servicio, se define el codigo segun “UTC-PC-001-01 Codificacion de
procedimientos”, y se establece la versién y fecha de elaboracion de dicha
version del procedimiento.

La persona que elabora el procedimiento o en su caso, la persona que
realiza una nueva version, debe firmar en el recuadro correspondiente de la
portada del proceso donde figura “Elaborado por” y se debe poner la fecha de
la elaboracion de la version del mismo.

Aparecen recuadros para la revision, la aprobacion, estas tareas estan
detalladas en el procedimiento “UTC-PC-002 Gestion de procedimientos”

2.2. LOCALIZACION Y DEFINICION DE LOS ELEMENTOS DE LA
FICHA

A continuacion, se describen las secciones que se deben recoger en la ficha
del proceso.

221 DBIETO

El objeto corresponde con la primera parte del proceso a documentar. Se
debe recoger de forma breve y concisa la finalidad dltima del proceso, y en
especial, los beneficios para los clientes o grupos de interés a los que afecte.

2.2.2. ALCANCE / CLIENTE
Limites del proceso (o alcance del proceso)

Delimitan el comienzo y la finalizacion del mismo. El proceso debe
comenzar a partir de la identificacion de las necesidades y expectativas del
cliente, y terminar con la satisfaccion efectiva de las mismas.

Cliente

Son los destinatarios del resultado del proceso o “output”. Los  clientes
podran ser: internos, si pertenecen a la propia organizacion o externos, si son
ajenos a la misma.
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2.2.3. NORMATIVA

Normativa: comprende el compendio de normas legales que afectan al
desarrollo del proceso (leyes, reglamentos, decretos, acuerdos,...).

2.2.4. RESPONSABLE

Es la persona propietaria del proceso y que, por lo tanto, se encarga de
controlar el buen funcionamiento del mismo, realizando un seguimiento de los
indicadores que conforman el sistema de control y verificando que se alcanzan
los resultados objetivo (en términos de eficacia, eficiencia, calidad,...) y
procurando la mejora continua del proceso, para lo cual llevara a cabo las
modificaciones necesarias.

En la mayoria de los casos el responsable de la unidad sera el responsable
del proceso.

2.2.5. DESCRIPCION DEL PROCESO

Consiste en la exposicién detallada de la secuencia de actividades que
componen el proceso. En la descripcion, es necesario, reflejar de forma
concisa los limites del proceso, es decir, donde empieza y termina el mismo, y
qué se hace en cada fase.

2.2.6. DIAGRAMA DE FLUJO

Una vez que se tiene una descripcion detallada del proceso se debe hacer
un flujograma, que consiste en: una representacion grafica de la secuencia
ordenada de las actividades que se desarrollan dentro de un proceso. El
flujpgrama facilita y ordena el analisis de los procesos. Representa
graficamente, mediante simbolos, las diferentes actividades secuenciales que
integran el proceso. El flujograma permite de una forma muy visual comprender
todo el proceso, los agentes implicados, el valor que aportan, sus
interrelaciones, los resultados, etc. Todo ello ayuda a una comprension rapida
tanto del proceso como de los agentes implicados en el mismo. (Ver
Procedimiento “UTC-PC-001-03 Crear un diagrama de flujo con el Visio 2002
Standard").

2.2.7. BUSQUEDA DE DOCUMENTOS RELACIONADOS

Aqui se debe incluir toda aquella documentacion que se considere util para
la gestién del proceso (documentos de apoyo que son requeridos para ejecutar
el procedimiento como por ejemplo plantillas, modelos,...) y la comprensién del
mismo por usuarios externos (guias, manuales,...).

2.2.8. ESTABLECER UN SISTEMA DE SEGUIMIENTO

Se deberan establecer y controlar una serie de criterios o indicadores que
facilitaran la labor de seguimiento del proceso, y su mejora continua.

Un criterio es un aspecto no medible del proceso que interesa evaluar.
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Un indicador es la forma particular (normalmente numérica) en la que se
mide o evalua un criterio.

Existen tres tipos de indicadores:

* |Indicadores de actividad que miden el desempefio realizado
(tiempos, plazos, n° solicitudes, expedientes, nominas...). Como por
ejemplo:

o Porcentaje de ndminas realizadas respecto del mismo mes del
afo anterior.

o Porcentaje de actividades deportivas respecto al curso anterior

o Tiempo medio que se tarda en tramitar una comision de
servicio

» |Indicadores de satisfaccion que miden el grado de satisfaccion del
usuario. Como por ejemplo:

o N° de reclamaciones o quejas respecto al curso anterior
o N° de premios o felicitaciones respecto al curso anterior
o Resultados de encuestas de satisfaccion

= Costes de no calidad (Desperdicios, cartas devueltas, errores,...)
Como por ejemplo:

o Porcentaje de cartas devueltas respecto al n° total de cartas
enviadas

o Porcentaje de becas desiertas respecto al n° total de becas
convocadas

o Porcentaje de cancelaciones de matricula respecto al total de
matriculados
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6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Subproceso “UTC-PC-001-01 Codificacién de procedimientos”
Subproceso “UTC-PC-001-02 Elaboracion de la ficha para la

recogida de actividades de la unidad”

Subproceso “UTC-PC-001-03 Crear
Visio 2002 Standard"

un diagrama de flujo con el

Proceso “UTC-PC-002 Gestion de procedimientos”
Documento “D1-001 Ficha de proceso”

Documento “D2-001 Glosario de términos”

Documento “D3-001 Plantilla para el seguimiento de procesos”
Documento “D4-001 Encuesta de satisfaccion”
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8. SISTEMA DE SEGUIMIENTO

OBJETIVO/CRITERIO

INDICADOR

SEGUIMIENTO / RESULTADOS

REVISION

Que el 80% de las
unidades-servicios
documenten sus procesos

N° de unidades-servicios que
han documentado sus
procesos, respecto al total de
servicios

1.-Se ha elaborado un listado segun
modelo D3-001, con los procesos
clave a documentar por cada
unidad/servicio

Que el 70% de las
unidades-servicios
documenten sus procesos
segun el modelo D1-001v2

han documentado sus
procesos con el formato D1-
001v2, respecto al total de
servicios que tienen procesos
documentados

N° de unidades / servicios que

1.-Se ha elaborado un listado segin
modelo D3-001, con los procesos
clave a documentar por cada
unidad/servicio

Que el 80% de las
unidades-servicios esté
satisfecha con el sistema
seguido para elaborar
procedimientos

Grado de satisfaccion que el
PAS tiene acerca de:

- la utilidad de documentar
procedimientos

- formato de la ficha de
procesos

- apoyo técnico prestado por

la unidad de calidad

1.-Se ha disefiado un modelo de
encuesta D4-001
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