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La Gestion de Procesos
Explicacion de contexto de lo qué es la gestion por procesos

Actualmente, las universidades, independientemente de su tamafio y del ambito
geografico, han de hacer frente a mercados competitivos en los que han de con-
ciliar la satisfaccién de sus clientes/usuarios con la eficiencia de sus actividades.

Tradicionalmente, las universidades se han estructurado sobre la base de servi-
cios funcionales que dificultan la orientacion hacia el cliente/usuario. La Gestion
de Procesos percibe la organizacion como un sistema interrelacionado de proce-
sos que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente/usua-
rio. Supone una visién alternativa a la tradicional caracterizada por estructuras
organizativas de corte jerarquico - funcional, y que en buena medida dificulta la
orientacion de las universidades hacia el cliente/usuario.

La Gestion de Procesos coexiste con la administracion funcional, asignando "pro-
pietarios" a los procesos clave, haciendo posible una gestion interfuncional gene-
radora de valor para el cliente/usuario y que, por tanto, procura su satisfaccion.

Determina qué procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece prio-
ridades y provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que per-
mitan alcanzar objetivos establecidos. Hace posible la comprensién del modo en
que estan configurados los procesos, de sus fortalezas y debilidades.

Definiciones de conceptos relacionados con la Gestion por procesos
La Gestion por Procesos implica realizar una labor de:

* Mapas de Procesos. Una aproximacion que define la Universidad como un sis-
tema de procesos interrelacionados. El mapa de procesos impulsa a la organiza-
cién a poseer una visién mas alla de sus limites geograficos y funcionales, mos-
trando cémo sus actividades estan relacionadas con los clientes/usuarios exter-
nos-internos, proveedores y grupos de interés. Tales "mapas" dan la oportunidad
de mejorar la coordinacion entre los elementos clave de la organizacién. Asimismo
dan la oportunidad de distinguir entre procesos clave, estratégicos y de soporte,
constituyendo el primer paso para seleccionar los procesos sobre los que actuar.

* Documentacion de procesos. Un método estructurado que utiliza un preciso
manual para comprender el contexto y los detalles de los procesos clave, estraté-
gicos y de apoyo. Siempre que un proceso vaya a ser redisefiado o mejorado, su
documentacion es esencial como punto de partida. Lo habitual en las organizacio-
nes es que los procesos no estén identificados y, por consiguiente, no se docu-



menten ni se delimiten. Los procesos fluyen a través de distintos servicios y pues-
tos de la organizacion funcional, que no suele percibirlos en su totalidad y como
conjuntos diferenciados y, en muchos casos, interrelacionados.

* Equipos de procesos. La configuracion, entrenamiento y facilitacion de equi-
pos de procesos es esencial para la gestion de los procesos y la orientacion de
éstos hacia el cliente/usuario. Los equipos han de ser liderados por el "propieta-
rio del proceso", y han de desarrollar los sistemas de revision y control.

* Redisefio y mejora de procesos. El analisis de un proceso puede dar lugar a
acciones de redisefio para incrementar la eficacia, reducir costes, mejorar la cali-
dad y acortar los tiempos reduciendo los plazos de produccion y prestacion del
servicio.

e Indicadores de gestion. La Gestion de Procesos implicara contar con un cua-
dro de indicadores referidos a la calidad y a otros parametros significativos. Este
es el modo en que verdaderamente la organizacion puede conocer, controlar y
mejorar su gestion.

Objetivo del disefio realizado

Bajo estas premisas, se ha disefiado el Mapa de Procesos Estandar de un
Servicio de Extension Universitaria, entendiéndolo como un "paquete ideal de
minimos" adaptable a cualquier circunstancia organizativa de las existentes en
las Universidades Publicas de la Comunidad Autdbnoma Andaluza.

Método de trabajo seguido

Para realizar este trabajo, se solicitd, a través del Servicio de Extensién
Universitaria y Unidad de Evaluacion y Calidad de la Universidad de Cadiz, a un
grupo extenso de universidades espafolas (27), la documentacién que, en su
caso, tuviesen sobre procesos de sus respectivos Servicios de Extension
Universitaria 0 Servicios Culturales. Entre estas universidades se encontraban
todas las universidades andaluzas.

Las universidades que enviaron la documentacion solicitada fueron:

« Universidad de Almeria (Mapa de Procesos y documentacion de proce-
sos clave)

« Universidad de Burgos (Fichas de procesos clave)

 Universidad de Cadiz (Mapa de Procesos y documentacion de procesos
clave)

« Universidad de Granada (Mapa de procesos)

« Universidad de Huelva (Mapa de procesos)

« Universidad de Jaén (Mapa de procesos)

 Universidad de Murcia (Carta de Servicios)

 Universidad de Salamanca (Catalogo de procedimientos)

« Universidad Pablo de Olavide (Mapa de procesos)



Analizada toda esta informacién, se manejé como principal fuente la documenta-
cion de Procesos del Servicio de Extensién Universitaria de la Universidad de
Cadiz.

Dificultades encontradas

Esto pone de manifiesto la dificultad que se ha encontrado en obtener informacion
de realidades concretas de organizacién en los Servicios de Extension
Universitaria en un amplio abanico de contextos universitarios; dificultad que
puede extenderse a otros servicios universitarios y que se considera un aspecto
fundamental, el intercambio de experiencias e informacién, en las modernas dina-
micas de gestién en las que se encuentra el Sistema Universitario Espafiol.

Objetivo del proyecto realizado

No obstante, la documentacion obtenida ha sido un punto de partida importante y
muy aprovechable para poder cumplir con el objetivo del proyecto: disefar un
mapa de procesos-tipo que pueda servir de punto de partida para la gestion de
procesos de los Servicios de Extension Universitaria de las Universidades
Publicas de Andalucia.

Juana Alvarez Delgado
Manuel Macias Garcia



Reunién de validacion de este Mapa de Procesos celebrada en la UNIA (sede de La Cartuja) el 6 de
octubre de 2009 con la presencia de representantes técnicos de las Universidades Andaluzas.




ALGUNAS NOTAS AMPLIAS PARA SITUARNOS EN LO CULTURAL*
LO CULTURAL EN LA SOCIEDAD ACTUAL

Lo cultural ha dejado de ser objeto de lujo de un reducido y selecto grupo para
pasar a ser un verdadero fendbmeno de masas y un importantisimo sector indus-
trial de esta sociedad avanzada. La cultura ocupa cada dia posiciones mas rele-
vantes en la vida de las sociedades europeas.

De un contexto cultural dominado por los espacios tradicionales (conciertos, tea-
tro, exposiciones, museos, bibliotecas,...) hemos pasado a la aparicion de indus-
trias culturales (televisiones, radios, industrias cinematogréaficas y discograficas,
operadores turisticos, conciertos populares, turismo rural,...). De lo selecto a lo
masivo, de lo exquisito a la produccion a gran escala. De la cultura consumida
socialmente (evento) a la cultura de consumo individual (descargas). De un
Derecho Privativo y exclusivista a un Derecho Colectivo.

En oposicion a la dicotomia de Alta Cultura ("la cultura con mayusculas”, la cultu-
ra cultivada) frente a Cultura Popular (local, comunitaria, de base) surgen escena-
rios intermedios relacionados con lo que los anglosajones denominan "mid cult" o
cultura de la clase media (cultura de masa producida y difundida por las industrias
culturales y "las grandes maquinas de comunicar" (VIDAL-BENEYTO (1981:143).

Para WOLF la cultura se entiende mejor como "una serie de procesos que cons-
truyen, reconstruyen y destruyen materiales culturales, en respuestas a determi-
nantes identificables".

DE QUE SE COMPONE LO CULTURAL:
LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS CULTURALES



Partiendo de la idea de WOLF, para la mayor parte de los que la estudian, la cul-
tura no es un bien como otro cualquiera, pues incorpora ciertas caracteristicas que
la diferencian y le dan un valor afiadido. Es lo que Throsby (2001) ha venido a
denominar valor cultural, que trasciende el valor estrictamente econémico y que
incluye una o mas de las siguientes rubricas:

« Valor estético: ligado a la belleza, la armonia, etc.

« Valor espiritual: en la medida en la que aporta un significado especial para
una comunidad concreta (religiosa, étnica, tribal).

« Valor social: cuando sirve de nexo de union entre los individuos de una socie-
dad o ayuda a entender ésta y aporta una sensacién de identidad.

« Valor histérico: si facilita la comprension y conexion con el pasado.

« Valor simbdlico: ligado al significado que el propio bien transmite a los consu-
midores.

« Valor de autenticidad: como expresion del caracter creativo y genuino del pro-
pio bien.

A la hora de realizar cualquier investigacion aplicada un paso clave es definir qué
tipo de mercancias podemos catalogar como productos culturales. El debate te6-
rico ha llegado a una cierta solucion de compromiso segun la cual un producto cul-
tural es aquel que posee tres caracteristicas (Throsby, 2001).

« Implica alguna forma de creatividad.
» Hace referencia a la generacion y comunicacién de un significado simbdlico.
« Incorpora, al menos en potencia, alguna forma de propiedad intelectual.

Se ha discutido si cefiir el caracter de producto cultural sélo a aquellas mercanci-
as que incluyen creacién o ampliarlo también a esas otras actividades que se con-
vierten en el soporte que permite trasladar esa creacion (Brosio, 1995). Excluir
esta Ultima parte significaria, por ejemplo, prescindir de las grandes industrias cul-
turales (edicion, audiovisual, fonografica) por lo que, incorporando ciertas preven-
ciones y limitaciones, hay un acuerdo generalmente extendido que considera pro-
ductos culturales tanto las actividades de creacién como de soporte.

Los productos culturales tanto de creacion como de soporte tienen una serie de
rasgos particulares que conviene analizar:

« El trabajo contenido en una produccion cultural es un trabajo creativo, se uti-
licen técnicas artesanales o industriales para crearlo, generando un producto
simbdlico que remite a los codigos culturales histéricos y de ese momento en
una sociedad, contribuyendo a su reproduccién ideolégica y social.

 Este trabajo creativo generador de productos culturales tiene un caracter
Unico. Asi, un disco no se adquiria porque fuera de vinilo, sino porque a tra-
vés de él podiamos escuchar el trabajo Unico y creativo de un masico en par-
ticular.

« El trabajo creativo de caracter Unico al multiplicarse genera una desvaloriza-
cion del producto cultural. Si a ello se le suma la disolucion de los derechos de
autor (descargas) la desvalorizacién es ain mayor.

» Las mercancias culturales se renuevan continuamente. Para ello deben con-



tar con viveros culturales de creadores/as.

« Los productos culturales son aleatorios; se trata del Unico producto en el que
los productores, aun conociendo bien la demanda, no tienen ciencia cierta
sobre la posible audiencia del producto. La aleatoriedad ha tratado de ser mini-
mizada mediante: aumento de los costes de publicidad y distribucién, estanda-
rizacion cultural, ...

Es constatable que el mundo de los productos culturales es un campo muy pecu-
liar de la produccion industrial. Para los estudiosos del nuevo capitalismo, el
mundo de las industrias culturales ha resultado totalmente atipico en un aspecto
tan sencillo como la fijacion del precio de la mercancia cultural. Abraham A.
MOLES ha dejado entrever cuatro posibles factores para la valoracion de las mer-
cancias culturales:

« Valor de los materiales utilizados y de los gastos necesarios para la realiza-
cién de la obra.

« El tiempo de la concepcion del producto. En este tiempo intervienen dos tiem-
pos diferentes: el tiempo de la concepcion (reflexion, maduracion, definicion
y elaboracion de la idea antes de su formulacion) y el tiempo de la formulacion.

« El tiempo de embalaje o moldeado de la idea.

» Excedente de complejidad.

Evidentemente, en este campo mas que en otros, el mercado puede subestimar o
sobrestimar el producto. Las distancias entre los precios de produccion y los pre-
cios del mercado se explican a través de la Ley capitalista del Valor.

La Administracion publica, cuando trabaja con productos y servicios culturales
(POLITICA CULTURAL), introduce el factor distorsionante del llamado precio poli-
tico (reduccion del precio de una actividad con usuarios/as limitados a partir de los

impuestos del conjunto de la ciudadania).

LA ACCION PUBLICA Y LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS CULTURALES

En el corazon de la politica cultural se encuentra imbricada la idea de DESARRO-
LLO CULTURAL. Para el sociélogo J. Dumazedier, el desarrollo cultural tiene en la
base el intento de hacer la cultura accesible al mayor nimero de personas (en otras
palabras: es la valoracion de los recursos simbdlicos de una poblacién -intereses/
representaciones/ valores- y los usos de estos recursos para mejora colectiva de
sus individuos). A partir de los afios 70 del siglo XX, el término se extiende en cuan-
to a su uso y comienza a utilizarse como sinénimo de progreso y transformacién
global (social, econémica, politica) del conjunto de la sociedad. La UNESCO con-
sidera que el desarrollo cultural no es s6lo "el correctivo cualitativo del desarrollo
econdmico, sino también la finalidad del verdadero progreso de la sociedad".

Por tanto, no es posible el desarrollo econémico de una colectividad que no se
base o vaya parejo al desarrollo cultural de la misma (a través de una politica cul-
tural). Para ROSSEL un crecimiento econémico que no conlleve un desarrollo cul-
tural agudiza las contradicciones sociales y culturales. El desarrollo integral que

se plantea se estructura conforme al siguiente triangulo:



El concepto méas innovador que conlleva la aparicion de DESARROLLO CULTU-

RAL es partir del hecho de que va a haber un cambio respecto a la situacion de
partida.

Muy ligada a la idea del DESARROLLO CULTURAL es la puesta en marcha de la
politica cultural: Los argumentos a favor de la intervencion del Estado y de la defi-
nicion de una politica cultural nacen normalmente ligados a la idea de los fallos del
mercado (Frey, 2000 y 2003; Baumol, 2003). De modo genérico, podemos decir
que la intervencion publica se justifica por ciertas razones propias de la cultura
que, en principio, el mercado no tiene en cuenta:

» Genera externalidades positivas, es decir, beneficios para personas y empre-
sas que no estan involucradas en su proceso. En este sentido, y ademas de
otros argumentos relacionados con la educacion y el funcionamiento de la
sociedad, la cultura puede estimular la actividad de otros sectores econémicos.

« Atiende a ciertos valores ajenos al mercado como son la opcién o existencia
del propio bien cultural (aunque no lo consumamos hoy, valoramos que exista
y que podamos consumirlo mafiana), el legado para las generaciones futuras,
la cohesién social, la imagen o el prestigio del pais.

« Tiene caracteristicas de bien publico (Albi, 2003): muchos productos cultura-
les, como por ejemplo los monumentos, no estan sujetos al principio de exclu-
sion (no hay que pagar un precio para consumirlos) y su consumo es no rival
(la cantidad que consume una persona no merma el consumo de los demas).

» Es un bien de mérito (Musgrave, 1987), es decir, un bien especialmente dese-
able para la sociedad hasta el punto de que resulta conveniente consumirlo en
una cuantia superior a la resultante de las preferencias manifestadas por los
particulares.

« La intervencion del Estado facilita la redistribucion de la renta y la igualdad de
oportunidades de los individuos ante el hecho cultural.

Decia VIDAL-BENEYTO (1981:124) que en ocasiones el término POLITICA CUL-
TURAL nos remitia "al caos y a la represion de la Revolucion Cultural China o nos
retrotrae al viejo paternalismo del Despotismo llustrado” o incluso a la politica cul-
tural del nazismo. El término Politica Cultural, como todo en la Historia de la
Humanidad, nos remite a lo peor y a lo mejor que hemos sido capaz de crear.

EL PAPEL DEL MARKETING EN ESTE AMBITO

Al hablar de marketing cultural, se hace referencia a la aplicacion de los principios
del marketing tradicional al sector de las artes y la cultura, con sus particularida-
des y especificidades, y, por lo tanto, se alude al desarrollo de un conjunto diver-
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sificado de acciones y estrategias. Al aplicarlas, se adaptan las variables comer-
ciales - precio, distribucion y promocion al producto cultural con el fin de ponerlo
en contacto con los consumidores potenciales de la organizacion.

Si bien nacié como concepto en 1967, cuando Philip Kotler lo acufié como tal con
fines académicos, el marketing cultural existe desde que las organizaciones artis-
tico-culturales se han visto enfrentadas a la necesidad de competir entre si, tanto
para atraer la atenciéon de los consumidores como para conseguir recursos de
financiacion. Y hoy, cuando el aumento del ocio y del tiempo libre ha traido consi-
go un gran incremento y una fuerte diversificacion de la oferta cultural, el marke-
ting cultural cobra especial relevancia. En ese sentido, las organizaciones artisti-
co-culturales que buscan llegar a su publico y las empresas que, a través del
patrocinio de proyectos culturales, desean fortalecer su imagen corporativa, se sir-
ven del marketing cultural para lograr sus objetivos organizacionales.

"Arte de alcanzar los segmentos de mercado interesados en el producto adaptan-
do a este las variables comerciales (precio, distribucion, promocién), contactando
el producto con un nimero suficiente de consumidores".

El marketing no le dice a un artista como crear una obra de arte, su papel es enca-
jar las creaciones e interpretaciones del artista con una audiencia apropiada.

Los principios del marketing son constantes, mientras que el proceso creativo es
siempre un elemento cambiante.

Este modelo se aplica en el sector de la artes y no tanto en el de las industrias
culturales (quizés el inicio de su fracaso). Los principales beneficios buscados
por los consumidores en los productos culturales pueden resumirse en el
siguiente gréfico:



La gran dificultad del Marketing Cultural es:

« DECIDIR CUAL ES LA NECESIDAD.
« ACERTAR CON CUAL ES LA SATISFACCION.
« INTUIR CUAL ES LA MOTIVACION.

Antonio Javier Gonzéalez Rueda
Director del Servicio de Actividades Culturales de la Universidad de Cadiz

José Fernando Pifieiro Area
Asociacion Cultural ALACE

* Tomado de: Usos, habitos y demandas de los productos y servicios culturales por parte de
la ciudadania de las ocho capitales andaluzas. Atalaya, producto 19.
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PROCEDIMIENTO ESTRATEGICO
PE-EXT-01 PLANIFICACION Y PRESUPUESTACION

1. FICHA DEL PROCESO: PLANIFICACION Y PRESUPUESTACION

PE-EXT-01
PLANIFICACION Y PRESUPUESTACION

Elaboracion del Plan de Actuaciones (Plan Operativo Anual)
asi como el Presupuesto asociado al mismo

Planificar las actuaciones y el presupuesto de
funcionamiento que permitan llevarlas a cabo

Responsable Técnico del Servicio de Extension
Universitaria

+ Equipo de direccion
« Personal del Servicio

+ Inicio: Solicitud de la Gerencia de la elaboracién del
Presupuesto

* Fin: Aprobacion del Plan de Actuaciones y del
Presupuesto

+ Memoria del afio anterior y solicitud de borrador por parte
de Gerencia

* Plan de Actuaciones (Plan Operativo Anual)
* Presupuesto del Servicio

+ Porcentaje de Ejecucion presupuestaria
+ Porcentaje de cumplimiento del Plan de Actuacion

+ Informes trimestrales de ejecucion presupuestaria

+ Estado de movimientos de las Clasificaciones Organicas
en las que se organiza el Presupuesto

+ Memorias parciales enviadas al Vicerrector/a de Extension
Universitaria para informar al Consejo de Gobierno

+ Acta de reunion del Servicio

« Instruccion de Gerencia sobre elaboracion del
Presupuesto
+ Todos los Procesos Clave

Aplicacién informatica de Gestion del Presupuesto
(Excel/Sorolla)

Mapa de Procesos del Servicio de Extension Universitaria / PE-EXT-01 Pagina 3 de 6



Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO ESTRATEGICO
PE-EXT-01 PLANIFICACION Y PRESUPUESTACION

2. DIAGRAMA DE FLUJO: PLANIFICACION Y PRESUPUESTACION

Inicio

Peticion de Gerencia de
Propuesta de Presupuesto

Y

Elaboracion presupuesto y Acta
Plan de Actuacion —“—> reunion

Memoria aio
anterior

Envio a Equipo
de Direccion NO '

¢ Se aprueba?
vSI
+ J Presupuesto del Servicio

Plan de Actuacion

Informes ejecucion
presupuestaria

Ejecucion Presupuesto
y Plan de Actuacion

L

Memorias Servicio

FIN

v

Revision del Sistema
por la Direccion
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PROCEDIMIENTO ESTRATEGICO
PE-EXT-01 PLANIFICACION Y PRESUPUESTACION

3. INDICADORES: PLANIFICACION Y PRESUPUESTACION

I-EXT-01
Porcentaje de ejecucion presupuestaria

Anual al 31 de diciembre. Indicador trimestral
de seguimiento

Porcentaje de ejecucion del presupuesto ordinario del
Servicio. Se aportara el indicador trimestral de ejecucion

Total gastos cargados en organicas realizados en el afio/
Total créditos asignados en Ppto. Inicial)*100

Trimestral: (Total gastos cargados en organicas hasta la fecha/
Total créditos asignados en Ppto. Inicial)*100

* Por proyectos
+ Por Clasificacion Organicas
+ Por Capitulos presupuestarios

Aplicacion de Gestion Presupuestaria (Excel/Sorolla)

Aplicacion de Gestion Presupuestaria (Excel/Sorolla)

Total
Afo 2009
Unidad Administrativa del Servicio de Extension Universitaria

Jefe/a de la Unidad Administrativa del Servicio de Extension
Universitaria

1

30/09/2009
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Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO ESTRATEGICO
PE-EXT-01 PLANIFICACION Y PRESUPUESTACION

I-EXT-02

Porcentaje de cumplimiento del Plan de actuacion
Anual al 31 de Diciembre. Actualizaciones cuatrimestrales
Porcentaje de ejecucion del Plan de Actuaciones
presentado a Gerencia junto con Presupuesto. Con
actualizacion del indicador cuatrimestralmente

(Numero de actuaciones realizadas/Total de
actuaciones)*100

Las actividades podran ser agrupadas por proyectos y
obtenido el indicador para cada uno de ellos.
Posteriormente se realizara la media de los indicadores de
todos los proyectos incluidos en el Plan de Actuacion. En
el caso de que los proyectos no tuvieran una actividad
equivalente se admitira una ponderacion de los mismos
siempre que la misma esté incluida en la planificacion
anual

* Servicio de Extension Universitaria
* Por Proyectos

Plan de actuacion del Servicio y los Informes
cuatrimestrales de actividad

Memoria del Servicio

Medio
Curso 2009/2010
Servicio de Extension Universitaria

Responsable Técnico del Servicio

30/01/2009
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Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO ESTRATEGICO
PE-EXT-02 ALIANZAS

1. FICHA DEL PROCESO: ALIANZAS

PE-EXT-02
ALIANZAS

Relaciones establecidas por el Servicio con otros Servicios,
tanto internos como externos a la Universidad, clientes y
demas grupos de interés

Materializar convenios/ acuerdos /relaciones informales que
permitan intercambiar y compartir buenas practicas con el
objeto de conseguir un valor afiadido para todos los
implicados

Responsable Técnico del Servicio de Extension
Universitaria

« Servicios internos o externos de la Universidad
+ Grupos de interés

« Inicio: Identificacion de la necesidad de alianza
+ Fin: Obtencion del resultado de la alianza

+ Plan Estratégico

+ Estudios sociol6gicos

* Necesidades y expectativas grupos de interés
* Resultados de procesos

* Quejas, reclamaciones y sugerencias

* Producto de las alianzas
+ Convenios 0 acuerdos suscritos
+ Documentos de proyectos compartidos

* % objetivo cumplido/propuesto

+ Actas de reuniones.
+ Convenios 0 acuerdos suscritos

* Todos los procesos clave

* Proceso de planificacion y presupuestacion
* Proceso de relaciones con los clientes
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PROCEDIMIENTO ESTRATEGICO
PE-EXT-02 ALIANZAS

2. DIAGRAMA DE FLUJO: ALIANZAS

Plan Estratégico
Estudios sociologicos

Necesidades y
expectativas grupos
interés

Resultados procesos

Quejas, sugerencias y
reclamaciones

E >

Mapa de Procesos del Servicio de Extension Universitaria / PE-EXT-02

Inicio

Identificacion necesidad
Alianza

Establecimiento contactos
con otros Servicios
o Grupos de Interés

Confirmacion acuerdos Convenios o acuerdos
Proyectos compartidos

Alianza

Planificacion actividades
Alianza

Producto
Alianza

Ejecucion Presupuesto
y Plan de Actuacion

FIN

Revision del Sistema
por la Direccion
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PROCEDIMIENTO ESTRATEGICO
PE-EXT-02 ALIANZAS

CODIGO I-EXT-03
NOMBRE Porcentaje de objetivos cumplidos / propuestos

PERIODO Y FECHAS Anual al 31 de diciembre.

DE ACTUALIZACION

DESCRIPCION Relacién porcentual entre los objetivos propuestos como
resultado de las alianzas y los objetivos cumplidos.

CALCULO Objetivos cumplidos

NIVEL DE Por Alianzas
DESAGREGACION
FUENTE Plan de Actuaciones. Seguimiento

METODO DE Memoria anual del Servicio
COMPROBACION/
EVIDENCIA

Servicio de Extension Universitaria

Responsable Técnico Servicio de Extension Universitaria
1

30/09/2009

x 100

Objetivos propuestos
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PROCEDIMIENTO ESTRATEGICO
DETECCION NECESIDADES Y EXPECTATIVAS
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e DIAGRAMA DE FLUJO
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01 30/01/09 Version Inicial
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Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO ESTRATEGICO
PE-EXT-03 DETECCION NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

1. FICHA DEL PROCESO: DETECCION NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

PE-EXT-03
DETECCION NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

Planificar, recabar y analizar las diferentes necesidades y
expectativas aportadas por clientes y grupos de interés y
que condicionan los restantes procesos

+ Conocer como son los clientes y sus motivaciones para
participar o no en las actividades del Servicio

+ Dar respuesta en la prestacion de los servicios a las
necesidades y expectativas establecidas por nuestros
clientes

Responsable Técnico Servicio de Extension Universitaria
» Clientes: Estudiantes, P.D.I., PA.S., Centros

* Inicio: Planificacion deteccion de necesidades y
expectativas de los clientes
* Fin: Prestacion de los Servicios

* Resultados encuestas satisfaccion

* Focus Group

+ Estudios de Usos, Habitos y Demandas de Caracter
General

+ Estudios emanados del Observatorio Atalaya

* Plan Estratégico

* Quejas, sugerencias y reclamaciones

+ Estudio de USOS de las poblaciones con campus
* Historico de clientes del Vicerrectorado
+ Documento analisis necesidades y expectativas

+ Numero de personas encuestadas/ grupos contactados
en las diferentes actividades del proceso
* % de cobertura de necesidades y expectativas

+ Actas de diversas reuniones y entrevistas del proceso
+ Documento analisis necesidades y expectativas

* Proceso de evaluacion
* Proceso de programacion de la oferta
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PROCEDIMIENTO ESTRATEGICO
PE-EXT-03 DETECCION NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

2. DIAGRAMA DE FLUJO: DETECCION NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

* Resultados
encuestas
satisfaccion

* Focus Group

« Estudios de Usos,
Habitos y Demandas
de Caracter General

« Estudios emanados
del observatorio
Atalaya

* Resultados
encuentros con
clientes

« Plan Estratégico

Archivo

Inicio

'

Recopilacion informacion

—

Analisis informacion
(necesidades y expectativas)

8

———— ¢Se pueden atender?

~7)

Elaboracién documento
sintesis necesidades y
expectativas

Documento analisis
necesidades y
expectativas

Proceso de programacion
oferta

Y

FIN

Revision del Sistema
por la Direccion
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PROCEDIMIENTO ESTRATEGICO
PE-EXT-03 DETECCION NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

3. INDICADORES: DETECCION NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

I-EXT-04

Numero de personas encuestadas/ grupos contactados
en las diferentes actividades del proceso

Al menos, una vez al afio, a 31 de diciembre

Este indicador mide el nimero de encuestas o contactos con
el objeto de detectar las necesidades y expectativas de los
clientes (estudios de usos, estudios cualitativos, etc.)

Sumatorio de encuestas o contactos

Por tipo de clientes

Base de datos del Servicio

Base de datos del Servicio

Fiabilidad alta

2009

Servicio de Extension Universitaria

Responsable técnico Servicio de Extension Universitaria
1

30/09/2009
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PE-EXT-03 DETECCION NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

CODIGO I-EXT-05

NOMBRE Porcentaje de cobertura de necesidades y
expectativas

PERIODO Y FECHAS Al menos, una vez al afio, a 31 de diciembre

DE ACTUALIZACION

DESCRIPCION Célculo porcentual que refleja la cantidad de necesidades
y expectativas detectadas y que han podido ser cubiertas

CALcuLo N° necesidades y expectativas cubiertas/N° necesidades y
expectativas detectadas * 100

NIVEL DE Por tipo de clientes

DESAGREGACION

FUENTE + Documento sintesis de necesidades y expectativas
+ Oferta de Servicios
+ Memoria del Servicio

METODO DE Base de datos del Servicio
COMPROBACION/
EVIDENCIA

Fiabilidad media

Servicio de Extension Universitaria

Responsable Técnico Servicio de Extension Universitaria
1

30/09/2009
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Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO ESTRATEGICO
PE-EXT-04 REVISION POR LA DIRECCION

1. FICHA DEL PROCESO: REVISION POR LA DIRECCION

CODIGO PE-EXT-04
REVISION POR LA DIRECCION

Reuniones, al menos una afio, del Equipo de Direccion para
revisar la eficacia y eficiencia de los procesos

Garantizar la vigencia del Sistema de Gestion de Procesos
del Servicio a través del control de los resultados de los
procesos clave

Vicerrector/a del Servicio de Extension Universitaria
Clientes

* Inicio: convocatoria reunion
* Fin: Acta de la reunion de revision

* Resultados de la Auditoria Interna, en su caso

+ Evaluaciones del cumplimiento de los requisitos legales y
otros requisitos que la Universidad suscriba

* Informacion de clientes

* Resultados indicadores de procesos

+ Grado de cumplimiento de objetivos

« El anélisis de posibles incidencias que han ocurrido desde
la dltima revision y la efectividad de la solucion adoptada

+ El seguimiento de las acciones adoptadas como resultado
de la Ultima Revision por la Direccion

+ Los cambios que puedan afectar al sistema (por ejemplo,
los Sistemas de Garantia de Calidad de los Titulos)

* Acta reunion
+ Informe anual de revision (propuestas de acciones de
mejora)

* % de acciones implementadas Ultima revision por la
direccion

* Incremento mejora en los resultados de los indicadores

+ Acta reunion

« Informe anual de revision (propuestas de acciones de
mejora
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PROCEDIMIENTO ESTRATEGICO
PE-EXT-04 REVISION POR LA DIRECCION

PROCEDIMIENTOS + Guia para identificacion y analisis de procesos
ASOCIADOS + Sistema de Informacion
+ Auditoria Interna

APLICACION
INFORMATICA
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PROCEDIMIENTO ESTRATEGICO
PE-EXT-04 REVISION POR LA DIRECCION

2. DIAGRAMA DE FLUJO: REVISION POR LA DIRECCION

Inicio

* Resultados de la
Auditoria Interna Convocatoria reunion

« Evaluaciones del
cumplimiento de los
requisitos legales y
otros requisitos que
la Universidad
suscriba

* Informacion de
clientes

* Resultados
indicadores de
procesos

* Grado de
cumplimiento de
objetivos

Analisis documentacion
— Sistema de Gestion de —
Procesos

Acta
reunion

« El analisis de posibles

incidencias S|
« El seguimiento de las )
acciones adoptadas

* Los cambios que
puedan afectar al ¢Requiere el Sistema Modificacion disefo /
indicadores procesos

modificacion? ’

sistema

Redaceion Infe Revisio Informe
e acclorll r;)firme_’eV'S'O" » Revision por la
por la Direccion Direccion

FIN
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PROCEDIMIENTO ESTRATEGICO
PE-EXT-04 REVISION POR LA DIRECCION

3. INDICADORES: REVISION POR LA DIRECCION

I-EXT-06

Acciones de mejora implementadas tras la ultima
revision por la direccion

Al menos, una vez al afio, a 31 de diciembre

Proporcion de acciones de mejoras implementadas, entre las

propuestas por el Equipo de Direccidn, tras la Gltima revision

El valor deseable es 100%. NUimero de acciones de mejora

desarrolladas, entre las propuestas por el Equipo de

Direccidn, tras la dltima revision dividido por el nimero total

de acciones de mejora propuestas por el Equipo de Direccidn

en la Ultima revision, todo multiplicado por 100

No hay nivel de desagregacion

Datos registrados para el seguimiento, por parte del Servicio,

de las acciones de mejora propuestas tras la Ultima revision

por la direccion

+ Actas de la ultima revisién por la direccion, en las que
figuren las acciones de mejora propuestas

+ Otros registros o datos que evidencien la implementacion
de las acciones de mejora

Fiabilidad media

2009

Servicio de Extension Universitaria

Responsable Técnico Servicio de Extension Universitaria

1

30/09/2009
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PROCEDIMIENTO ESTRATEGICO
PE-EXT-04 REVISION POR LA DIRECCION

I-EXT-07
Tasa de éxito de los Indicadores propuestos para Mejora

Al menos, una vez al afio, tras obtener la medicion de los
indicadores propuestos para mejora

Proporcion de indicadores que han mejorado entre los
propuestos para mejora

El valor deseable es 100%. NUumero de indicadores que han
mejorado dividido por el nimero total de indicadores
propuestos para mejora, todo multiplicado por 100

No hay nivel de desagregacion

Bases de datos del Servicio

+ Actas de la Ultima revision por la direccion, en las que
figuren las Valores base de los indicadores (afio anterior)

+ Datos y evidencias reflejadas en las fichas de los
indicadores propuestos para mejora

Fiabilidad total

2009

Servicio de Extension Universitaria

Responsable Técnico Servicio de Extension Universitaria

1

30/09/2009
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PROCEDIMIENTO ESTRATEGICO
PE-EXT-04 REVISION POR LA DIRECCION

4. ANEXO: GUIA PARA LA REVISION POR LA DIRECCION

Analizar y revisar cada Objetivo

establecido (uno a uno). Analizar si se ha
cumplido o no, si nos hemos quedado por
arriba o por debajo, los motivos, qué se va a
hacer o toma de acciones y conclusiones
finales.

1) Objetivos Responsable Unidad

Analizar y revisar cada Indicador establecido
(uno a uno). Analizar los valores, picos-
valles-estacionalidades, acumulados,
tendencias con respecto a afios anteriores,
los motivos, qué se va a hacer o toma de
acciones.

2) Indicadores Equipo Directivo

Analizar cantidad, clasificar procedencia.

Exponer las causas, una a una o agrupadas.

Consecuencias, gravedad o importancia. Responsable Unidad
Analizar las actuaciones adoptadas y su

efectividad.

3) Incidencias
ocurridas

Analizar cantidad, clasificar por tipos.
4) Buzon de atencion | Exponer las causas, una a una o agrupadas.
de usuarios Consecuencias, gravedad o importancia.
Satisfaccion final de clientes que reclamaron.

Responsable Unidad

Analizar las encuestas realizadas y la

poblacién muestreada. Obtener datos,

clasificarlos. Sacar conclusiones y toma de

acciones, si procede. Analizar por preguntay | Equipo Directivo
tipologia de cliente. Analizar si en las

encuestas los clientes hacen comentarios o

sugerencias.

5) Satisfaccion de
Clientes

Andlisis de la Formacion recibida respecto al
“Plan de Formacion Anual” establecido.
Cantidad de cursos, n° horas totales de
formacion, etc. Conclusiones sobre
evaluacion de los cursos y sobre su eficacia.
Analisis y conclusiones sobre la satisfaccion
del personal. Analisis del rendimiento de los
becarios en practicas.

6) Formacion y
Recursos
Humanos

Responsable Unidad
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PROCEDIMIENTO ESTRATEGICO
PE-EXT-04 REVISION POR LA DIRECCION

7) Auditorias Internas

8) Adecuacion a la
Politica de la
Universidad.
Cambios en el
Sistema

9) Planificacion
Gestion Calidad

10) Conclusiones
generales

11) Recomendaciones
de mejora

12) Cambios que
puedan afectar al
sistema

Mapa de Procesos del Servicio de Extension Universitaria / PE-EXT-04

Realizacién contra el Plan Establecido.
Comentar como transcurrid, comentar quién
fue el equipo auditor. Analizar las
aportaciones de los Auditores. Adoptar
medidas para, en su caso, eliminar las
incidencias detectadas por los Auditores.

Comentar la adecuacion del Sistema de
Gestion y sus objetivos al estado actual de la
Universidad y a los objetivos y estrategia del
afio entrante. Comentar posibles cambios del
sistema, nuevos procesos o procedimientos
a introducir, instrucciones, etc.

Se debe establecer para su aprobacion por el
equipo de direccion:
a) Objetivos Unidad afio o curso
académico entrante.
b) Indicadores de Proceso del afio
entrante.
c) Plan de Formacion del afio entrante.

Obtener conclusiones generales de la
reunion, del sistema de gestion y de la
marcha de la Unidad en general. Incluyendo
la mejora de los servicios prestados y de la
eficacia del sistema.

Oportunidades de mejora detectadas durante
el andlisis de los apartados anteriores y
planificarlos.

Identificar los cambios previstos en la
Universidad en cuanto a actividad, personal y
recursos materiales que puedan afectar al
sistema y que puedan conllevar a la
necesidad de cambios en el mismo.

Responsable Unidad

Equipo Directivo

Responsable Unidad

Equipo Directivo

Equipo Directivo

Equipo Directivo
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PE-EXT-04 REVISION POR LA DIRECCION

Consiste en ...

Corresponde a ...

Si en informes de revision por la
13) Seguimiento de direccion del afio anterior se han
informes detectado necesidades de mejora, Responsable Unidad
anteriores realizar un andlisis de los mismos
estableciendo si se han cumplido o no.
Cualquier otro asunto | P. E. Reglamentacion y Requisitos Equino Direct
que se quiera tratar legales.- Cumplimiento. quipo Birectivo
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PROCEDIMIENTO CLAVE
PC-EXT-01 PROGRAMACION DE LA OFERTA

1. FICHA DEL PROCESO: PROGRAMACION DE LA OFERTA

PC-EXT-01
PROGRAMACION DE LA OFERTA

Proceso que permite la destilacion de los datos aportados
por el proceso de andlisis de las necesidades y expectativas
haciendo el ejercicio de concrecion de la oferta

Elaboracion de una oferta de actividades y programas en
funcion de la demanda detectada, de los objetivos y criterios
del Servicio y de los recursos propios y ajenos previsibles

Técnico de Extension Universitaria

Clientes: Estudiantes, P.D.I., PA.S., Centros, sociedad en
general

* Inicio: Estudio y analisis de la informacion obtenida por el
proceso Deteccion de Necesidades y Expectativas, de los
objetivos y criterios del Servicio y de la prevision
economica disponible

+ Fin: Concrecion de la oferta en el documento de
Cronograma Anual

+ Plan de Objetivos y Presupuesto del Servicio
+ Documento de analisis de necesidades y expectativas
+ Convenios existentes (alianzas)

+ Cronograma anual
+ Agenda, concrecion mensual o trimestral de la oferta

+ Comparativa de oferta actual con anterior
+ Grado satisfaccion con la oferta

+ Programacion actividades
* Presupuesto por actividades

- Proceso de evaluacion

- Proceso de deteccion de necesidades y expectativas
- Proceso de realizacion de la oferta
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PROCEDIMIENTO CLAVE
PC-EXT-01 PROGRAMACION DE LA OFERTA

2. DIAGRAMA DE FLUJO: PROGRAMACION DE LA OFERTA

Inicio
* Plan de Objetivos
y Presupuesto
del Servicio
* Documento de
analisis de Estudio y analisis de la
necesidades y informacién obtenida por
expectativas el proceso Deteccion de
o CErvEREE E Necesidades y

Expectativas, de los
objetivos y criterios del
Servicio y de la prevision

existentes
(alianzas)

>

Y
Elaboracion

borrador oferta

NO ' ¢
¢Aprueba

Re-elaboracion ————

# Sl

Cronograma anual

Elaboracion > Agenda, concrecion
oferta definitiva mensual o trimestral de
la oferta

Proceso de
realizacion oferta

FIN

Revision del Sistema
por la Direccion
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PC-EXT-01 PROGRAMACION DE LA OFERTA

cODIGO I-EXT-08
NOMBRE Grado de satisfaccion con la oferta

PERIODO Y FECHAS Al menos, una vez al afio, a 31 de diciembre o al término del

DE ACTUALIZACION curso académico

DESCRIPCION Se trata de medir la satisfaccion de los clientes del Servicio
con la oferta de actividades

CALCULO El valor 6ptimo es 5 (en una escala de 1-5). Promedio de las
valoraciones realizadas por los destinatarios de cada uno de
los servicios que presta el Servicio

NIVEL DE Por tipo de cliente

DESAGREGACION

FUENTE Bases de datos del Servicio

METODO DE + Informes de grado de satisfaccion de clientes
COMPROBACION/ * P4gina web Servicio
EVIDENCIA

GRADO DE FIABILIDAD Fiabilidad alta
HISTORICOS 2009

Servicio de Extension Universitaria
Técnico de Extension Universitaria
1

30/09/2009




coDIGO
NOMBRE

PERIODO Y FECHAS
DE ACTUALIZACION
DESCRIPCION
CALCULO

NIVEL DE
DESAGREGACION

FUENTE

METODO DE
COMPROBACION/
EVIDENCIA

FECHA

Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO CLAVE
PC-EXT-01 PROGRAMACION DE LA OFERTA

I-EXT-09
Comparativa oferta actual con oferta anterior

Al menos, una vez al afo, a 31 de diciembre o al término
del curso académico

Se trata de medir el incremento o no de las actividades
ofertadas por el Servicio con respecto al afio/curso anterior

(N° actividades afio actual — N° actividades afio anterior)/
N° actividades afio actual * 100

Por tipo de cliente
Por tipo de actividad

Base de datos del Servicio

+ Cronogramas anuales

+ Pagina web Servicio

Fiabilidad alta

2009

Servicio de Extension Universitaria
Técnico Servicio de Extension Universitaria
1

30/09/2009
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del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO CLAVE
PC-EXT-02 REALIZACION DE LA OFERTA

PROCEDIMIENTO CLAVE
REALIZACION DE LA OFERTA:
Comunicacion, produccion, inscripcion
y participacioén

e FICHA DEL PROCESO
e DIAGRAMA DE FLUJO
e INDICADORES

01 30/01/09 Version Inicial
Propuesto por: Revisado por: Aprobado por:
Firma Firma Firma
Fecha Fecha Fecha
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Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO CLAVE
PC-EXT-02 REALIZACION DE LA OFERTA

1. FICHA DEL PROCESO: REALIZACION DE LA OFERTA

PC-EXT-01
REALIZACION DE LA OFERTA

Proceso que pone en contacto la oferta con los clientes del
Servicio de Extension, asi como la preparacion previa a la
activacion de actividades, programas y el acceso y
formalizacion de la participacion en las mismas

Realizar de manera efectiva las actividades programadas
con los medios necesarios

Area Técnica y Administrativa del Servicio

+ Clientes / Grupos de interés
+ Colaboradores

* Artistas / Creadores

* Equipo de gobierno

+ Inicio: Analisis marco legal y profesional para difusion
« Fin: Justificacion econdmica

* Presupuesto Servicio

+ Cronograma anual

+ Plan de Comunicacion

* Guia de Medios de Comunicacion

« Tarifa de precios e inserciones publicitarias

+ Protocolo solicitud ruedas prensa

« Protocolo solicitud disefio grafico

+ Normas uso web

+ Catalogos de Recursos Culturales

+ Catalogos de empresas colaboradoras

* Presupuesto de la actividad. Inventario de capacidades
(Recursos humanos)

* Inventario de espacios. Inventario de materiales

* Folletos publicitarios y carteleria generada por la actividad

+ Expediente econémico de la actividad

* Almacén
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Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO CLAVE
PC-EXT-02 REALIZACION DE LA OFERTA

SALIDAS * Publicidad de las actividades
+ Contratos con empresas

INDICADORES + Porcentaje de actividades publicitadas

* Porcentaje de realizacion de actividades

+ NUumero de asistentes a actividades

+ Porcentaje de certificaciones de actividades realizadas al
alumno en los X dias posteriores a la fecha de envio del
acta de la actividad formativa

+ NUmero de becas de apoyo renumeradas anuales y
numero de convocatorias de colaboradores y
corresponsales

+ N° de Matriculas registradas

* Incremento del n° de becas concedidas

REGISTROS + Matriculas
+ Documentos contables

« Partes de asistencia
+ Contratos con artistas
+ Expedientes de las actividades

PROCEDIMIENTOS * Proceso de evaluacion
ASOCIADOS * Proceso de realizacion de la oferta

* Procedimiento de gestion economica

APLICACION
INFORMATICA




Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO CLAVE
PC-EXT-02 REALIZACION DE LA OFERTA

2. DIAGRAMA DE FLUJO: REALIZACION DE LA OFERTA

Inicio
* Presupuesto
Servicio
* Cronograma anual
*Plan de
Comunicacion Analisis marco legal y
« Tarifa de precios e {\ profesional
inserciones
publicitarias

« Protocolo solicitud
ruedas prensa

* Protocolo solicitud . .
disefo grafico Consenso directrices

comunicacion:
Reuniones con
departamentos asociados
Reuniones con gabinete
comunicacion
Reuniones con
disefiadores y agencias
de medios

* Normas uso web

PLAN DE COMUNICACION
DEL VICERRECTORADO

Portal de Actividades
¢Aprueba Culturales

Vicerrector/a? Portal de Noticias
v Portal Universia
¢ Sl Agenda Cultural Mensual
Carteles de cada
actividad

Folletos de cada actividad

Difusion oferta actividades
Programas de mano y
“flyers” de cada actividad

Notas de prensa

Sistema de Alertas
Culturales

V)
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+ Catalogos de 1
Recursos Culturales
* Catalogos de

empresas
colaboradoras

* Presupuesto de la
actividad. Inventario
de capacidades
(Recursos humanos)

— Analisis coyuntura

* Inventario de
espacios. Inventario

de materiales >
* Folletos publicitarios
y carteleria Produccion oferta:
generada por la K L
actividad Reuniones y comunicaciones a
. agentes (creadores, profesores,
* Expediente monitores, agencias...) implicados en
economico de la la produccion
actividad o . L
B Distribucion y supervision técnica de
* Almacén

recursos humanos

Montaje y desmontaje de
infraesructuras técnicas necesarias

Supervision del estado de los espacios
utilizados

Gestion de viajes, hoteles,
restaurantes, seguridad, limpieza...

Gestion espacios

NO ’ +
¢Aprueba

W
¢ SI’

Contratos con
empresa culturales y
> de servicio implicadas

en la actividad

V°B° Vicerrector/a
programacion mes

Reservas de
espacios

9
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PROCEDIMIENTO CLAVE
PC-EXT-02 REALIZACION DE LA OFERTA

2
Formalizacion inscripcion participantes ' —_— Matriculas
. L > Documentos
Gestion economica

contables

Realizacion actividad '

NO +
¢Ha sido efectiva la

participacion del inscrito?

S| '
Entrega de certificados, en su caso '

Justificacion econémica '

PROCESO DE EVALUACION '

Y
FIN

PROCESO REVISION POR LA DIRECCION '
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Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO CLAVE
PC-EXT-02 REALIZACION DE LA OFERTA

CODIGO
NOMBRE

PERIODO Y FECHAS
DE ACTUALIZACION
DESCRIPCION

NIVEL DE
DESAGREGACION
FUENTE

METODO DE
COMPROBACION/
EVIDENCIA

I-EXT-10
Porcentaje de actividades publicitadas

Al menos, una vez al afio, a 31 de diciembre o al término del
curso académico

Se trata de medir el esfuerzo en la difusion de las actividades
programadas

N° actividades publicitadas/N° actividades programadas * 100

Sin nivel de desagregacion

Base de datos del Servicio

- Pagina web Servicio

- Tripticos

- Carteles

- Correos electronicos

Fiabilidad alta

2009

Servicio de Extension Universitaria
Técnico Servicio de Extension Universitaria

1

30/09/2009




coDIGO
NOMBRE

PERIODO Y FECHAS
DE ACTUALIZACION
DESCRIPCION
NIVEL DE
DESAGREGACION

FUENTE

METODO DE
COMPROBACION/
EVIDENCIA

Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO CLAVE
PC-EXT-02 REALIZACION DE LA OFERTA

I-EXT-11
Porcentaje de realizacion de actividades

Al menos, una vez al afo, a 31 de diciembre o al término del
curso académico

Se trata de medir la efectividad de la programacion de
actividades

N° actividades realizadas/N° actividades programadas * 100

Sin nivel de desagregacion

Bases de datos del Servicio

Memoria anual del Servicio

Fiabilidad alta

2009

Servicio de Extension Universitaria
Técnico de Extension Universitaria
1

30/09/2009




coDIGO
NOMBRE

PERIODO Y FECHAS
DE ACTUALIZACION
DESCRIPCION
NIVEL DE
DESAGREGACION

FUENTE

METODO DE
COMPROBACION/
EVIDENCIA

Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO CLAVE
PC-EXT-02 REALIZACION DE LA OFERTA

I-EXT-12
Numero de asistentes a actividades

Al menos, una vez al afo, a 31 de diciembre o al término del
curso académico

Se trata de medir el volumen de asistencia a las actividades
para comparar afio tras afio

2 asistentes actividades

Por actividad

Bases de datos del Servicio

Memoria anual del Servicio

Fiabilidad alta

2009

Servicio de Extension Universitaria
Técnico de Extension Universitaria
1

30/09/2009




coDIGO

NOMBRE

PERIODO Y FECHAS
DE ACTUALIZACION
DESCRIPCION
CALCULO

NIVEL DE
DESAGREGACION

FUENTE

METODO DE
COMPROBACION/
EVIDENCIA

Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO CLAVE
PC-EXT-02 REALIZACION DE LA OFERTA

I-EXT-13

Porcentaje de certificaciones de actividades realizadas
al alumno en los X dias

Al menos, una vez al afo, a 31 de diciembre o al término del
curso académico

Se trata de medir la eficacia en el procedimiento de entrega
de certificaciones

N° certificaciones entregadas en x dias/N° total de
certificaciones * 100

Por actividad que incluya la expedicion de certificacion

Bases de datos del Servicio

Base de datos del Servicio

Fiabilidad alta

2009

Servicio de Extension Universitaria

Area administrativa de Extensién Universitaria
1

30/09/2009
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del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO CLAVE
PC-EXT-02 REALIZACION DE LA OFERTA

CODIGO I-EXT-14

NOMBRE Numero de becas de apoyo renumeradas anuales y
numero de convocatorias de colaboradores y
corresponsales

PERIODO Y FECHAS Al menos, una vez al afio, a 31 de diciembre o al término del

DE ACTUALIZACION curso académico

DESCRIPCION Se trata de medir la capacidad de captacion de recursos
humanos de apoyo a las actividades

CALCULO + 2 becas apoyo remuneradas
+ 2 convocatorias de colaboradores y corresponsales

NIVEL DE Sin nivel de desagregacion

DESAGREGACION

FUENTE Bases de datos del Servicio

METODO DE Memoria del Servicio
COMPROBACION/
EVIDENCIA

Fiabilidad alta

Servicio de Extension Universitaria

Area administrativa de Extensién Universitaria
1

30/09/2009




DE ACTUALIZACION

NIVEL DE

DESAGREGACION

FUENTE

METODO DE
COMPROBACION/
EVIDENCIA

Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO CLAVE
PC-EXT-02 REALIZACION DE LA OFERTA

I-EXT-15
Numero de matriculas registradas

Al menos, una vez al afo, a 31 de diciembre o al término del
curso académico

Se trata de medir la el éxito en las actividades programadas
2 matriculas por actividad

Por actividad susceptible de matriculacion

Bases de datos del Servicio

Memoria del Servicio

Fiabilidad alta

2009

Servicio de Extension Universitaria

Area administrativa de Extensién Universitaria
1

30/09/2009




coDIGO
NOMBRE

PERIODO Y FECHAS
DE ACTUALIZACION
DESCRIPCION
CALCULO

NIVEL DE
DESAGREGACION

FUENTE

METODO DE
COMPROBACION/
EVIDENCIA

Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO CLAVE
PC-EXT-02 REALIZACION DE LA OFERTA

I-EXT-16
Incremento de becas concedidas

Al menos, una vez al afo, a 31 de diciembre o al término del
curso académico

Se trata de medir la capacidad econémica del Servicio
dirigida a la promocion de participacion en actividades

(N° becas concedidas afio actual — N° becas concedidas
afo anterior)/N° de becas afio actual * 100

Por actividad becada

Bases de datos del Servicio

Memoria del Servicio

Fiabilidad alta

2009

Servicio de Extension Universitaria

Area administrativa de Extensién Universitaria
1

30/09/2009
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Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO CLAVE
PC-EXT-03 EVALUACION

1. FICHA DEL PROCESO: EVALUACION

PC-EXT-03

EVALUACION

Proceso que permite conocer el grado de satisfaccion de

los clientes del Servicio con las actividades que se les

presta

Conocer como se atiende a los clientes para, en un proceso

de mejora continua, aumentar los niveles de calidad en este

aspecto

Técnico Servicio de Extension Universitaria

Clientes

* Inicio: Disefio o revision, en su caso, de la herramienta de
recogida de informacion

+ Fin: Elaboracion y difusion del informe de satisfaccion

+ Cronograma de actividades

* Modelos de encuestas

+ Informe de deteccion de necesidades y expectativas

* Informe resultados validacion
+ Informe de satisfaccion

* % de actividades evaluadas
+ Grado de satisfaccion de usuarios
* Incremento de personas encuestadas

Informe de satisfaccion

+ Todos los procesos clave
+ Proceso de deteccion de necesidades y expectativas
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PC-EXT-03 EVALUACION

2. DIAGRAMA DE FLUJO: EVALUACION

Inicio

Cronograma de
actividades

Modelos de
encuestas ——
Informe de deteccion
de necesidades y
expectativas

Disefio/revision herramienta
recogida informacion

Informe

Validacion herramienta —_— I

Proceso de realizacion oferta

Y

Aplicacion herramienta
recogida informacion

Y

Elaboracion y difusion Informes
informes satisfaccion > satisfaccion

Revision del Sistema
por la Direccion
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PC-EXT-03 EVALUACION

CODIGO I-EXT-17
NOMBRE Porcentaje de actividades evaluadas

PERIODO Y FECHAS Anual al 31 de diciembre.
DE ACTUALIZACION

DESCRIPCION Relacion porcentual entre las actividades realizadas y las
actividades evaluadas a través de encuestas u otro
instrumento de recogida de informacion sobre la satisfaccion
de los clientes

CALcuLo Actividades evaluadas %100

Actividades realizadas

NIVEL DE Sin nivel de desagregacion

DESAGREGACION

FUENTE + Cronograma anual de actividades
* Informes de satisfaccion

METODO DE Memoria anual del Servicio

COMPROBACION/
EVIDENCIA

Servicio de Extension Universitaria
Técnico Servicio de Extension Universitaria
1

30/09/2009




del Servicio de Extension

PC-EXT-03 EVALUACION

coDIGO
NOMBRE

PERIODO Y FECHAS
DE ACTUALIZACION
DESCRIPCION

CALCULO

NIVEL DE
DESAGREGACION

FUENTE

METODO DE
COMPROBACION/
EVIDENCIA

Mapa de Procesos

Universitaria

PROCEDIMIENTO CLAVE

I-EXT-18
Grado de satisfaccion con las actividades realizadas

Al menos, una vez al afo, a 31 de diciembre o al término
del curso académico

Se trata de medir la satisfaccion de los clientes del
Servicio con las actividades en las que ha participado

El valor 6ptimo es 5 (en una escala de 1-5). Promedio de
las valoraciones realizadas por los destinatarios de cada
uno de los servicios que presta el Servicio

Por tipo de cliente

Informes de satisfaccion de clientes

* Informes de grado de satisfaccion de clientes
+ Memoria del Servicio

+ Pagina web del Servicio

Fiabilidad alta

2009

Servicio de Extension Universitaria

Técnico de Extension Universitaria

1

30/09/2009
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CODIGO I-EXT-19

NOMBRE Porcentaje de incremento de personas encuestadas en
las diferentes actividades realizadas del Servicio

PERIODO Y FECHAS Anual al 31 de diciembre

DE ACTUALIZACION

DESCRIPCION Relacion porcentual entre las encuestas repartidas y las
encuestas contestadas

CALcuLo N° personas encuestadas afio actual — N° personas
encuestadas afio anterior

N° personas encuestadas afio actual

NIVEL DE * Por tipo de cliente
DESAGREGACION + Por tipo de actividad
FUENTE Base de datos del Servicio

METODO DE : * Memoria anual del Servicio
COMPROBACION/ + Informe de satisfaccion de clientes
EVIDENCIA + Pagina web Servicio

Servicio de Extension Universitaria
Técnico Servicio de Extension Universitaria
1

30/09/2009

x 100
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Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO DE APOYO
PA-EXT-01 FORMACION

1. FICHA DEL PROCESO: FORMACION

PA-EXT-01
FORMACION
Asistencia del personal del Servicio a actividades formativas

Mejorar los conocimientos y habilidades del personal para
ofrecer un mejor servicio a los clientes

Responsable Técnico Servicio de Extension Universitaria
Personal del Servicio

« Inicio: Deteccion necesidades formacion
« Fin: Evaluacion eficacia actividad formativa

* Plan de Objetivos
* Presupuesto del Servicio

+ Acta reunion deteccion necesidades

* Boletines de inscripcion

* Impresos dietas y desplazamientos (cumplimentados)
* Diplomas asistencia

+ Evaluacion eficacia formacion

+ Horas de formacién recibida/persona en el afio
+ Coste formacion externa personal Servicio

* Diplomas asistencia
+ Evaluacion eficacia formacion

* Todos los procesos clave
* Proceso de planificacion y presupuestacion
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PROCEDIMIENTO DE APOYO
PA-EXT-01 FORMACION

2. DIAGRAMA DE FLUJO: FORMACION

Inicio
Plan de Objetivos Deteccion necesidades
> > Acta
Presupuesto Servicio formacion reunién

:

Inscripcion

Planificacion formacion — Dietas y
desplazamientos

Asistencia actividades Diplomas
formativas —> asistencia

Evaluacion eficacia Informe
formacion evaluacion

FIN

Revision del Sistema
por la Direccion
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3. INDICADORES: FORMACION

I-EXT-20

Media de horas de formacion del personal del Servicio
Anual al 31 de diciembre, actualizacion mensual

NUmero de horas recibidas por el personal fijo (PAS y PDI)
que trabaja en el Servicio. Se computaran, siguiendo la
filosofia del EEES, las jornadas, encuentros y foros en los
que participen miembros del Servicio, siempre que cuenten
con certificados de asistencia

Suma de las horas de los cursos recibidos y participacion en
jornadas, foros, encuentros, etc., por cada persona fija (PAS
y PDI) del Servicio/N° de personal fijo del Servicio (PAS y
PDI). En el caso de que las certificaciones de participacion en
jornadas, foros, etc. no incluyan nimero de horas, éstas se

computaran a partir del orden del dia de las mismas

Por persona del Servicio

Unidad de Formacion y/o Diplomas de asistencia a cursos
Expedientes administrativos del personal, curricula y
certificados de asistencia

Total

Afio 2009

Servicio de Extension Universitaria/Unidad de Formacion
Area Administrativa del Servicio de Extensién Universitaria
1

30/09/2009
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CODIGO I-EXT-21
NOMBRE Coste formacion personal del Servicio

PERIODO Y FECHAS Anual al 31 de diciembre, actualizacion mensual
DE ACTUALIZACION

DESCRIPCION Se trata de medir el esfuerzo presupuestario en las
actividades formativas externas a las que asiste el
personal del Servicio, es decir, se trata de aquellas
actividades necesarias para aumentar las competencias
especificas del personal y que, al no estar contempladas
en el Plan de Formacion de la Universidad, se sufragan
con el presupuesto propio del Servicio

CALCULO Suma gastos de las actividades formativas: inscripcion,
dietas y desplazamientos

NIVEL DE Por actividad formativa externa

DESAGREGACION

FUENTE Bases de datos Servicio

METODO DE Presupuesto Servicio
COMPROBACION/
EVIDENCIA

Servicio de Extension Universitaria

Area Administrativa del Servicio de Extension Universitaria
1

30/09/2009




Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO DE APOYO | i
PA-EXT-02 COMPRAS-GESTION ECONOMICA

PROCEDIMIENTO DE APOYO
COMPRAS-GESTION ECONOMICA

e FICHADEL PROCESO
e DIAGRAMA DE FLUJO
e INDICADORES

RESUMEN DE REVISIONES

Numero Fecha Modificaciones
01 30/01/09 Version Inicial
Propuesto por: Revisado por: Aprobado por:
Firma Firma Firma
Fecha Fecha Fecha




Mapa de Procesos

del Servicio de Extension Universitaria

PROCEDIMIENTO DE APOYO
PA-EXT-02 COMPRAS-GESTION ECONOMICA

iINDICE
1 FICHADEL PROCESO ..o 3
2DIAGRAMADE FLUJO ...ooooooooeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 4

JINDICADORES .........oooooooiiiiiiiiiiitiiicisices st 5
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PA-EXT-02 COMPRAS-GESTION ECONOMICA

1. FICHA DEL PROCESO: COMPRAS Y GESTION ECONOMICA

PA-EXT-02

COMPRAS - GESTION ECONOMICA

Realizacion de la actividades precisas para la adquisicion
de recursos materiales y servicios, asi como la contratacion

(personas fisicas o juridicas) incluyendo su pago

Proveer al Servicio de los recursos necesarios para la
realizacion de sus actividades

Area Administrativa del Servicio de Extension Universitaria

Proveedores
Personas fisicas o juridicas contratadas

« Inicio: Deteccion necesidad de recursos
« Fin: Pago de las facturas

+ Cronograma de actividades
* Presupuesto

+ Comparativa ofertas

* Pedidos

+ Albaranes

* Documentos contables
« Contratos

% ejecucion presupuestaria
Comparativa ofertas
Documentos contables

Contratos

Todos los procesos del Servicio
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2. DIAGRAMA DE FLUJO: COMPRAS Y GESTION ECONOMICA

Inicio

Deteccion necesidades
recursos

Cronograma actividades
Presupuesto

[ |
COMPRAS CONTRATOS

Peticion Analisis mercado
de ofertas

Analisis
de ofertas

Comparativa
ofertas Seleccion persona (fisica
o juridica) a contratar
Pedidos Oferta de
contratacion

Albaranes '

Formalizacion
compra

Recepcion
material

¢Conforme? _

)

Devolucion
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PROCEDIMIENTO DE APOYO
PA-EXT-02 COMPRAS-GESTION ECONOMICA

3. INDICADORES: COMPRAS Y GESTION ECONOMICA

I-EXT-01

Porcentaje de ejecucion presupuestaria

Anual al 31 de diciembre. Indicador mensual de seguimiento
Porcentaje de ejecucion del presupuesto ordinario del
Servicio. Se aportara el indicador mensual de ejecucion

Total gastos cargados en organicas realizados en el afio/
Total créditos asignados en Ppto. Inicial)*100

Mensual: (Total gastos cargados en organicas hasta la fecha/
Total créditos asignados en Ppto. Inicial)*100

* Por proyectos
+ Por Clasificacion Organicas
+ Por Capitulos presupuestarios

Aplicacién de Gestion Presupuestaria

Aplicacion de Gestion Presupuestaria

Total
Afo 2009
Unidad Administrativa del Servicio de Extension Universitaria

Jefe/a de la Unidad Administrativa del Servicio de Extension
Universitaria

1

30/09/2009
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PROCEDIMIENTO DE APOYO
GESTION DOCUMENTAL

e FICHADEL PROCESO
e DIAGRAMA DE FLUJO
e INDICADORES

RESUMEN DE REVISIONES

Numero Fecha Modificaciones
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CODIGO
NOMBRE DEL PROCESO

DESCRIPCION

MISION/OBJETIVO

RESPONSABLE
DESTINATARIO

INICIO/FIN

ENTRADAS

SALIDAS
INDICADORES
REGISTROS

PROCEDIMIENTOS
ASOCIADOS

APLICACION
INFORMATICA

PA-EXT-03
GESTION DOCUMENTAL

Gestion de la documentacion generada por el Sistema de
Gestion del Servicio

Organizar la documentacion generada por el Servicio
siguiendo la estructura de su Mapa de Procesos

Area Administrativa del Servicio de Extension Universitaria

Personal del Servicio

+ Inicio: Ejecucion de un proceso

* Fin: Incorporacion documentacion al sistema de gestion
documental

+ Mapa de procesos

+ Documentacion procesos: fichas procesos, diagramas,
fichas indicadores

* Registros

No se consideran necesarios

Documentacion sistema de gestion

Todos los procesos del Servicio
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Ejecucion procesos

Clasificacion
documentacion

Incorporacion
documentacioén al Sistema
de Gestion Documental
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1. FICHA DEL PROCESO: DISENO GRAFICO E IMAGEN

PA-EXT-04
DISENO GRAFICO E IMAGEN

Realizacion de la tareas precisas materializar el disefio o
imagen de las actividades del Servicio

Dar soporte a la difusion de las actividades del Servicio

Técnico del Servicio de Extension Universitaria
Clientes

+ Inicio: Estudio alternativas difusion
* Fin: Distribucion

+ Cronograma de actividades

* Presupuesto Servicio

* Plan de comunicacion

+ Manual de identidad corporativa

+ Carteles

* Tripticos

* Programas mano

* Web

* Redes sociales

* Mailings electronicos

No se consideran necesario
Comparativa ofertas
Ejemplares disefio o imagen

Albaranes

Proceso de programacion de la oferta
Proceso de realizacion de la oferta
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2. DIAGRAMA DE FLUJO: DISENO GRAFICO E IMAGEN

Inicio

Cronograma actividades Plan
Comunicacion Manual de

identidad corporativa

Presupuesto Servicio

Estudio alternativas
disefo e imagen

Eleccion diseiio o imagen

Peticion ofertas

Comparativa

Eleccion mejor oferta ofertas

Formalizacion encargo

Recepcion pedido Albaranes
NO ’
Devolucion justificada ¢Conforme?
Sl ’
Distribucién Ejemplares

FIN
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