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l. Objeto.

El presente manual de gestion especifica los requisitos minimos del contenido y del proceso de
elaboracidn, implantacion, seguimiento y revision de los manuales de procesos de las Unidades
Pegasus de la UPV (unidades técnicas, administrativas y de gestion de la UPV participantes en el
Plan Pegasus del Plan Estratégico UPV 2007/2014, linea 2 “Implantacion de estrategias
operativas de mejora continua para los diferentes tipos de unidades estructurales” del objetivo 5
“Alcanzar niveles organizativos de calidad, que proporcionen plena satisfaccién a las
expectativas de nuestros usuarios” en el eje V “Organizacion”).

La finalidad del Plan Pegasus es implantar un sistema de mejora continua en las unidades de
apoyo, que permita la evaluacién de su rendimiento y su calidad, con un enfoque que atienda -
muy especialmente- a la satisfaccidn de los usuarios.

Il. Campo de aplicacion.

El Manual de gestidén de procesos de la UPV es de aplicacién a todas las Unidades Pegasus,
como desarrollo de la primera fase del citado Plan.

El campo de aplicacion de los manuales de procesos es, en principio, el de la Unidad encargada
del desarrollo de los procesos recogidos en los mismos. No obstante, y de cara a favorecer la
informacion proporcionada al personal de las Unidades y a sus usuarios, pueden elaborarse
manuales de procesos que recojan la transversalidad de algunos de ellos.

. Referencias.

e Modelo de Excelencia EFQM. “La satisfaccion del cliente, la satisfaccion de los
empleados y un impacto positivo en la sociedad se consiguen mediante el liderazgo
en politica y estrategia, una acertada gestion de personal, el uso eficiente de los
recursos y una adecuada definicién de los procesos, lo que conduce finalmente a la
excelencia de los resultados empresariales”. Criterio 5: Cdmo disefa, gestiona y
mejora la organizacién sus procesos, productos y servicios para generar cada vez
mayor valor para sus clientes y otros grupos de interés.

e Norma ISO 9001:2000. Apartado 4.1a) “ldentificar los procesos necesarios para el
sistema de gestién de la calidad y su aplicacién a través de la organizacién”;
apartado 4.1b] "Determinar la secuencia e interrelacién de estos procesos’;
apartado 7.1 "La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios
para la realizacién del producto”.

e Plan Pegasus (http://www.pegasus.upv.es]

e Manual de gestion de las cartas de servicio de la UPV
e Manual de gestion de auditorias internas de la UPV
e Manual del gestor del sistema de sugerencias, quejas y felicitaciones de la UPV

e Manual de los responsables de Unidad y Titulos UPV para la gestidon de sugerencias,
quejas y felicitaciones
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IV.  Responsabilidades.

Manual de gestién de procesos

Gerencia UPV

Planificacion y Calidad
(SEPQ)
Unidades Pegasus

Servicio de Evaluacion,

Planificacién de la elaboracién de los manuales de
procesos

Coordinacién de la elaboracién de los manuales de
procesos

Elaboracion de los manuales de procesos

Aprobacién de los manuales de procesos

Medicién y seguimiento de los procesos

Revisidn y actualizacién de los procesos

V. Definiciones.

e Alcance del proceso: Primera y Ultima actividad de un proceso. El inicio del proceso viene
dado por aquella actividad, externa o interna a la Unidad, que da inicio al proceso, y el fin del
mismo por la actividad, normalmente propia de la Unidad, con la que concluye el proceso.

e Beneficiarios del proceso: Usuarios y participantes que reciben servicios derivados del
desarrollo de un proceso.

e BPMN: Acrénimo de Business Process Modeling Notation. Estandar desarrollado por
Business Process Management Initiative (BPMI) para la diagramacién de procesos.

e Carta de servicios: Documento escrito por medio del cual la UPV a través de las Unidades
informa publicamente a los usuarios sobre los servicios que gestiona y acerca de los
compromisos de calidad en su prestacién y los derechos y obligaciones que les asisten.

e Descripcién del proceso: Objeto de un proceso, su propdsito, su razén de ser. Para qué se
tiene.

e Diagrama del proceso: Representacion grafica del funcionamiento de un proceso. Muestra
las actividades internas del proceso de forma secuencial, conectandolas entre si (una sola
entrada y salida para cada actividad) e identifica usuarios y proveedores.

e Documentos asociados: Documentos tipo vinculados al desarrollo de un proceso: instancias,
formularios, resoluciones, etc.

e Gestor del proceso: Cargo, puesto, funcidn, con capacidad de actuacién y que debe liderar
un proceso para implicar y movilizar a los actores que intervienen en el mismo.

e Indicador: datos o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolucién de un
proceso o de una actividad. [UNE 66175:2003; 3.6]

e Mapa de procesos: Representacion grafica que identifica los procesos que una Unidad
desarrolla, y sus principales interrelaciones, ofreciendo una visién de conjunto del sistema
de gestion de la Unidad.

e Nombre del proceso: Descripcion breve y representativa del cometido de un proceso.
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e Participantes del proceso: Sujeto pasivo que no demanda el servicio [no es un usuario
directo), no provee de entradas al proceso [no es uno de los proveedores del proceso) y no
es parte de la Unidad propietaria del mismo, pero que interviene en algin momento o
momentos durante el desarrollo del proceso.

e Procedimiento: Recoge la manera precisa y sistematica en la que se realizan un conjunto de
actividades de un proceso, bien por su complejidad, bien por su reiteracién. Los
procedimientos se integran en un proceso.

e Proceso: Conjunto de tareas que conforman una serie de actividades, interrelacionadas
entre si, que transforman una entrada en una salida con valor afadido para el usuario.

e Proceso asincrono: Proceso iniciado por un evento no temporal.
e Proceso sincrono: Proceso iniciado por un evento temporal.

e Procesos clave: Gestionan las actividades conducentes a la entrega del producto o servicio
al usuario [externo a la Unidad). De ellos depende la posibilidad de cumplir
satisfactoriamente con sus requerimientos y expectativas.

e Procesos estratégicos: Gestionan la forma en que se toman decisiones sobre planificacion y
mejoras de la organizacién, y la relacién de ésta con el entorno, siendo los responsables de
analizar las necesidades y condicionantes, para a partir de todo ello y del conocimiento de
las posibilidades de los recursos propios, emitir las guias adecuadas al resto de procesos de
la organizacion para asegurar la respuesta a esas necesidades y condicionantes. Permiten
definir y desplegar las estrategias, politicas y objetivos de la organizacién.

e Procesos soporte: Proporcionan apoyo a los procesos clave para asegurar el buen
funcionamiento de la Unidad y que, generalmente, son transparentes al usuario.

e Propietario del proceso: Unidad encargada del desarrollo de un proceso. La persona
responsable de la Unidad es, por extension, la responsable del proceso.

e Proveedores del proceso: Proporcionan entradas al proceso, es decir, servicios que la
Unidad propietaria del proceso les demanda.

e Reglamentos y normas: Identificacion de las normas generales y especificas que deben
tenerse en cuenta para el correcto desarrollo de las acciones de un proceso.

e Requerimientos y expectativas de los usuarios: Requisitos que los usuarios demandan a la
Unidad, y expectativas de éstos sobre el servicio esperado resultante del desarrollo de un
proceso.

e Satisfaccion: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
[UNE-EN IS0 9000:2005; 3.1.4]

e Servicio: Resultado de llevar a cabo una actividad, generalmente intangible, por parte de la
Unidad, dirigida a los usuarios.

e Usuarios del proceso: Los demandantes de los servicios que se proporcionan mediante el
desarrollo de un proceso (procesos clave). Pueden ser internos (Organos de direccién,
Centros, Departamentos, Estructuras de investigacion, Unidades de apoyo... y personal
docente, investigador, de administracién y servicios...] y externos (alumnos, instituciones,

empresas...)
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VI. Desarrollo.

VI.1. Introduccion.

La estrategia de calidad de la administracion y los servicios universitarios de la UPV se sintetiza en (a
siguiente frase: "Proporcionar a nuestros usuarios internos y externos servicios que den satistaccion a
sus necesidades y expectativas, diseriando, implantando y ejecutando -con la participacion de todo el
personal- procesos fiables que obtengan tales resultados”.

La identificacidn y documentacion de los procesos desarrollados por las Unidades Pegasus es
un medio de comunicacién tanto hacia los usuarios de estas Unidades como al personal que las
conforma.

Los manuales de procesos se han convertido en una herramienta fundamental para la
modernizacién de la gestidn de la UPV.

El establecimiento de un nivel adecuado de calidad de los servicios, de acuerdo con las
expectativas de los usuarios y de las posibilidades de la UPV, permite desarrollar un sistema de
control y seguimiento de los procesos que impacta positivamente en la mejora de su gestion.

VI.2. Proceso de elaboracion de los manuales de procesos de las Unidades Pegasus.

La elaboracién de los manuales de procesos de las Unidades Pegasus se desarrolla siguiendo el
ciclo PDCA, e incluye las siguientes fases:

e ' -, Mediciény Revisiony
Planificacion 4{% Ejecucion 4{% Seguimiento 4{% actualizacion

B Recepcidn,
Definicién de los , Aprqbacl\on ) tratamientoy Realizacién de
equipos de trabajo Institucional de los analisis de auditorfas internas
procesos sugerencias,
quejasy
¢ ¢ felicitaciones

Difusidn de la

Formacion g Je
especifica en ocumentacion
relativa a los

procesos Medicion de la
rocesos - .,
P » satisfaccion del

L ¢ usuario

Ejecucion de los

|dentificacion de

los procesos procesos
desarrollados conforme han sido Calculo de
definidos indicadores
(actividad,
resultados y/o
' calidad), si
Documentacién de procede

los procesos
identificados

A
Revision y
validacién interna
+ metavalidacion
de los procesos

INNOVACION Y MEJORA CONTINUA (PLANES DE MEJORA)
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VI.2.1. Planificacion de los manuales de procesos.

La Gerencia de la UPV, con el apoyo técnico del Servicio de Evaluacidn, Planificacién y Calidad,
(SEPQJ, define el marco de actuacién, planifica y determina las Unidades que estableceran sus
manuales de procesos y la programacion de la implantacion de los mismos. Asi mismo impulsa
directamente la elaboracién de estos manuales en cada Unidad proporcionando los recursos
humanos y materiales necesarios.

VI.2.1.1. Definicion de los equipos de trabajo.

La elaboracién de cada Manual de procesos se realiza por un equipo de trabajo de caracter
multidisciplinar, constituido por

e Responsable de la Unidad.

e Personal de la Unidad de diferentes niveles y dreas funcionales, por designacién del
responsable de la misma.

e Facilitador [persona externa a la Unidad, con conocimientos y formacion especifica, que
facilita la labor de reflexion, redaccion y coordinacion), asignado por el SEPQ.

En los casos en que asi se requiera pueden participar personal de otras Unidades asi como
representantes de los usuarios.

VI.2.1.2. Formacion especifica en procesos.

Los equipos de trabajo reciben formacion especifica sobre procesos, el Plan Pegasus vy las
herramientas de trabajo disefiadas para la elaboracién de los manuales (plataforma informatica
de gestion Pegasus y herramientas de diagramacién de procesos). Esta formacién consiste en
una jornada inicial tedrico-practica, sequida, a lo largo del proceso de elaboracién de los
manuales, de formacion continua en las sesiones de trabajo. El contenido de la jornada inicial es
el siguiente (se incluyen diversos casos practicos sobre el uso de la plataforma y herramientas
de diagramacion):

e PEGASUS.
e PROCESOS:
0 Definicion y caracteristicas de un proceso.
0 Gestion por procesos.
o0 Clasificacién de los procesos.
0 Elementos que definen un proceso.
o0 Diagramacion de procesos.

Igualmente, si a lo largo del proceso de elaboracion de los manuales se incorporan al equipo de
trabajo nuevos miembros, éstos reciben formacién especifica.

Las tareas de formacion y coordinacion durante el proceso de elaboracion de los manuales de
procesos es responsabilidad del SEPQ. También se desarrolla este tipo de formacidén a través de
los planes de formacion del PAS gestionados por el UFASU.

VI.2.1.3. Identificacion, definicion y documentacion de los procesos
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Previo a la identificacidn, definicién y documentacién de los procesos, las Unidades deben definir
cudles son sus fines y objetivos. A continuacién, los responsables de cada Unidad Pegasus
proponen los procesos objeto de inclusidén en el manual, principalmente en funcién del impacto
en los usuarios de los servicios que de ellos se derivan.

La definicion de los procesos incluye la clasificacién del mismo, breve descripcién, la
identificacion del inicio y fin del proceso, la identificacion de los gestores del proceso, sus
usuarios y posibles colectivos participantes, enumera los proveedores internos o externos y
presenta las interrelaciones con otros procesos tanto de la Unidad como de otras Unidades de la
UPV. Acompana a la ficha de proceso en la que se recoge toda esta informaciéon un diagrama del
proceso y de los procedimientos asociados.

El estdndar asumido por la UPV para la diagramacion de los procesos es una adaptacion del

BPMN.

SIMBOLO

NOMBRE

DESCRIPCION

Inicio asincrono

Elinicio del proceso se desencadena por un evento no temporal.

Inicio sincrono

El inicio del proceso se desencadena por un evento temporal.

Inicio multiple

Elinicio del proceso se desencadena tanto de manera asincrona como
sincrona.

Inicio desde proceso

Elinicio del proceso se desencadena desde otro proceso.

Fin

Simboliza el fin tanto de un proceso como de un procedimiento.

Fin a proceso

Simboliza el inicio de otro proceso desde el actual, finalizando su flujo
de actividades en este punto.

Llamada a proceso

Simboliza el inicio de otro proceso desde el actual, continuando su flujo
de actividades una vez ejecutado el proceso llamado.

Temporizador

Marca tiempos de espera.

Jecloldlcc®

Actividad

Representa cada una de las actividades del proceso que consideramos
como atémica.

Procedimiento

Representa una actividad no atémica (procedimiento) que se desarrolla
en un diagrama anexo.

Agrupacion de
actividades

Proporciona un mecanismo para agrupar actividades visualmente.
Suele ir asociado a un bucle.

Bucle

Simboliza que la actividad o agrupacién de actividades se ejecutan
repetidamente hasta que se cumple una condicion.

Puerta de decision
exclusiva

Modela decisiones que sdlo pueden tener un valor cierto de entre varios
posibles. El flujo de salida elegido serd el que cumpla la condicion
expresada dentro del simbolo.

Puerta de flujos
paralelos

El primer caso modela flujos de actividades que se ejecutan de modo
paralelo. El flujo del proceso continta por todos ellos.

El segundo caso indica que todos los flujos de actividades de entrada a
la puerta deben confluir para que el flujo del proceso continte hacia la
siguiente actividad.

Puerta de decision
inclusiva

Modela decisiones que pueden tener uno o mas valores ciertos de entre
varios posibles. Los flujos de salida elegidos seran todos aquellos que
cumplan la condicién expresada dentro del simbolo.

5 |0 4 | % |2-|D

Puerta de confluencia
de flujos

Indica que todos los flujos de actividades de entrada a la puerta
posibles (puede que alguno de ellos no lo sea) deben confluir para que
el flujo del proceso continte hacia la siguiente actividad.

<dase>

Fase

Identifica y delimita las etapas en que puede dividirse un proceso o
procedimiento.

Almacenamiento

Representa el almacenamiento en soporte electrénico de datos. Este
simbolo siempre va ligado a una actividad.

Documento

Representa el uso o generacién de algdn soporte documental (formato
papel o electrénico). Este simbolo siempre va ligado a una actividad.

[aE

Conector flujo
continuo

Conecta la secuenciacién de actividades realizadas por el propietario
del proceso y las relaciones con el usuario.

Conector flujo
discontinuo

Conecta la secuenciacién de actividades realizadas por el propietario
del proceso y las relaciones con los proveedores y, en su caso, de éstos
y usuario.

Anotaciones

Proveen de informacion adicional y facilitan la comprension del
diagrama de flujo del proceso.
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Se prioriza la identificacidn, definicién y documentacién de los procesos clave sobre los soporte.
Los procesos estratégicos no se enmarcan actualmente en el Plan Pegasus, siendo abordados
por la institucion a través del Plan Estratégico UPV 2007/2014.

VI.2.1.4. Revision y validacion interna y externa de los procesos.

La labor del grupo de trabajo debe ser refrendada por el resto de personas que conforman la
Unidad propietaria de los procesos. El borrador del Manual de procesos debe difundirse a la
totalidad de los miembros de la Unidad para su debate, su modificacién, si procede, y validacién
interna definitiva. El procedimiento escogido para ello es responsabilidad del responsable de la
misma. Tal medio debe asegurar que la informacién llega a todos los implicados y que permite
la realimentacion [recogida de sugerencias, observaciones, propuestas de modificaciones,
mejoras...)

Asimismo, en el caso de existir proveedores internos (otras Unidades Pegasus], éstos deben
validar las relaciones y resolverse los posibles conflictos fronterizos.

V1i.2.2. Ejecucion de los procesos.

Una vez identificados, definidos y documentados los procesos (fichas de proceso y diagramas
asociados), éstos deben pasar a ser ejecutados por la Unidad propietaria de los mismos
conforme han sido elaborados. Previamente es necesaria su aprobacién institucional y la
difusién interna y externa de los mismos.

V1i.2.2.1. Aprobacion institucional de los procesos.

Las circunstancias que pueden llevar a la aprobacion institucional de los procesos son los
siguientes:

al Elaboracion por primera vez de uno o varios procesos.
b] Modificacion sustancial de uno o varios procesos aprobados anteriormente.
c)  Modificaciéon no sustancial de uno o varios procesos aprobados anteriormente.

Como criterio general, se entiende por cambio sustancial cuando afecta al contenido esencial de
lo plasmado en un proceso (cambio importante en la secuencia de actividades en cuanto a
volumen de actividad y relevancia) o cambios en el objeto del proceso o la tipologia de los
usuarios.

En los dos primeros casos, (a) y (b, esta aprobacién consiste en la firma de un documento (que
recoge el alcance de la misma) por parte del responsable de la Unidad propietaria, la Gerencia 'y
el miembro del Consejo de direccién del cual depende organicamente dicha Unidad.

Para el tercer caso (c] se establecen los siguientes compromisos:

e Compromiso del responsable de la Unidad de informar de las modificaciones no
sustanciales que sufran los procesos de su Unidad al miembro del Consejo de direccion
del cual depende orgénicamente la misma.

e Compromiso del Servicio de Evaluacidn, Planificacién y Calidad de informar de las
modificaciones no sustanciales que sufran los procesos de la Unidad a la Gerencia.

El listado de procesos vigentes con el nimero de version y fecha se podra consultar tanto en la
plataforma de gestidn del Plan Pegasus como en las Webs de cada Unidad.
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VI.2.2.2. Difusion externa de la informacion relativa a los procesos.

La UPV difunde el Manual de procesos a toda la organizacién a través de reuniones de
presentacion a los Organos de direccién y al personal de la universidad, la publicacién en la Web
de cada una de las Unidades y en la Web del programa PEGASUS, apariciones en los medios de
comunicacion UPV (radio y television), etc.

En concreto, en las Web se presenta informacién de todos los procesos y la posibilidad de su
descarga en diferentes formatos. Se incluye:

e Listado de procesosy fichas identificativas.

e Diagramas de procesos.
En ambos casos, con la fecha de vigencia y el niimero de version.
V1.2.3. Medicion y seqguimiento de los procesos.

La UPV establece un sistema periddico de medicidén y seguimiento del cumplimiento de los
procesos definidos por medio de:

1. Las auditorias internas de procesos [ver manual de “Gestién de las auditorias
internas de calidad de las unidades de gestién UPV").

2. Los resultados de las encuestas de opinidn a los usuarios de servicios derivados de
los procesos. Estos resultados son analizados por la Unidad que, en caso de
detectar evidencias de mal funcionamiento, evalia las causas y establece,
enmarcado en los Planes de Mejora, un plan de actuacién en el que identifica las
medidas a adoptar para alcanzar el nivel de satisfaccién esperado por los usuarios.
Los planes de mejora se establecen anualmente entre la Gerencia y las Unidades.

3. Las quejas relativas al incumplimiento de compromisos de ejecucion de los
procesos o sugerencias recibidas a través del Sistema de sugerencias, quejas y
felicitaciones de la UPV (SQF).

4. Indicadores de actividad, resultados y calidad. La gestion de este panel interno de
indicadores compete a la propia Unidad.

VI.2.4. Revision y actualizacion de los procesos.

La principal herramienta para la revisiéon de los procesos son las auditorias internas de
procesos. Si en éstas se identifican discrepancias, la Unidad implanta las acciones oportunas
para corregirlas.

ELSEPQ es el responsable de llevar a cabo estas auditorias, conforme a la planificacion anual de
las mismas aprobada por la Gerencia. Estas son, para una misma Unidad, de una cadencia
minima bienal.

Los Manuales de procesos incluyen la fecha de aprobacidn y su vigencia se supedita al resultado
de las auditorias internas de los procesos.

Independientemente de la ejecucién de estas auditorias, las Unidades deben informar al SEPQ
([pegasus@upv.es] de cualquier cambio que puedan sufrir los procesos como consecuencia de
nuevas competencias, nuevas maneras de hacer las cosas, cambios legislativos, o cualquier
otra causa.

La metodologia de revision y actualizacion de los procesos es la misma que la empleada para su
elaboracion.
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VI.3. Estructura y contenido del Manual de procesos.
En un Manual de procesos se recoge:
e Unidad propietaria de los procesos.
e Finesy objetivos de la misma.
e Listado de los procesos vigentes.
e Ficha identificativa de los procesos, en la que se especifica, para cada uno:
= Tipo de proceso: clave o de soporte.
»  Cédigo del proceso [alfanumérico).
= Version.
= Fecha de ultima actualizacién.
= Nombre del proceso.
= Descripcion del proceso.
= Gestor del proceso.
= Usuarios del proceso (procesos clave).
= Proveedores del proceso.
= Participantes del proceso.
= Alcance del proceso: primera y uUltima actividad.
= Requerimientos y expectativas de los usuarios (procesos clave).
= Servicios derivados del desarrollo del proceso (procesos clave).
= Procesos relacionados.
= Observaciones.
e Diagramas de los procesos y sus procedimientos.
e Indicadores relacionados con la ejecucién de cada proceso.

e Documentos asociados. La incorporacién y actualizacion de éstos compete a la propia
Unidad.

e Reglamentos y normas. La incorporacion y actualizacién de éstos compete a la propia
Unidad.

e (Organigrama de la Unidad.
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