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Sumario

La presente memoria de titulo tiene por objetivo documentar los procesos claves de la Direccion de
Docencia de la Universidad de Concepcion y realizar una propuesta de mejoras para las debilidades
identificadas en los procesos. Todo lo anterior enmarcado en la implementacion del Sistema Interno

Aseguramiento de la calidad (SIAC).

La implementacion del SIAC responde a los nuevos criterios de acreditacion que regula la Comision
Nacional de Acreditacion (CNA). En Chile la ley nimero 21.191 de Educacién Superior reconoce a
las instituciones Universitarias como organismos autonomos, pero esta ley también entrega los
criterios y estandares de calidad que deben cumplir y es la CNA el organismo a cargo de velar por el

cumplimiento de estos.

Para impulsar que las instituciones de educacién superior se encarguen de regular la mejora continua
de su quehacer, es que los nuevos criterios exigen la implantacién de un sistema que se encargue del
monitoreo los procesos que desarrolla internamente la institucion. Para ello la Universidad de
Concepcion se encuentra trabajando en la documentacion de sus procesos, 1o que ha implicado un

cambio de la cultura organizacional de una funcional a una de procesos con enfoque transversal.

Dentro de los procesos llevados a cabo por la Universidad de Concepcion los de la Direccion de
Docencia destacan por su impacto directo en los estudiantes de pregrado. Por esta razdn esa memoria

de titulo aborda los procesos que la Direccion declara como misionales.

Para poder levantar los procesos de la Direccion se realizaron reuniones con grupos claves,
modelamiento de diagramas de flujos, documentacidn de los procesos y validacion del trabajo con los

equipos.

Finamente se concluye el trabajo realizado con un analisis de los procesos, principalmente de las
debilidades u oportunidades de mejoras detectadas para confeccionar asi un conjunto de propuestas
de mejoras. De igual forma se propusieron indicadores que permitan el monitoreo a futuro del proceso

“Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad”.



Sumary

The objective of this title report is to document the key processes of the Teaching Department of the
University of Concepcion and to make a proposal for improvements to the weaknesses identified in
the processes. All of the above is framed by the implementation of the Internal Quality Assurance
System (SIAC).

The implementation of the SIAC responds to the new accreditation criteria regulated by the National
Accreditation Commission (CNA). In Chile, Law Number 21,191 of Higher Education recognizes
university institutions as autonomous bodies, but this law also provides the criteria and quality
standards that must be met, and the CNA is the body in charge of ensuring compliance with these.

To encourage higher education institutions to be in charge of regulating the continuous improvement
of their work, the new criteria require the implementation of a system that is in charge of monitoring
the processes that the institution develops internally. For this, the University of Concepcion is working
on the documentation of its processes, which has implied a change in the organizational culture from

one that works to one of processes with a transversal approach.

Within the processes carried out by the University of Concepcion, those of the Teaching Department
stand out for their direct impact on undergraduate students. For this reason, this title report addresses

the processes that the Directorate declares missionary.

In order to raise the processes of the Directorate, meetings were held with key groups, flow charts,

documentation of the processes and validation of the work with the teams.

Finally, the work carried out is concluded with an analysis of the processes, mainly of the weaknesses
or opportunities for improvement detected, in order to prepare a set of proposals for improvements.
In the same way, they proposed indicators that allow future monitoring of the process of "Support for

Students in Inclusion and Diversity".
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Capitulo 1. Introduccién

En este capitulo se busca explicar y detallar el contexto en el cual se basa esta memoria de titulo, para
ello se explica la problemética identificada que se pretende abordar durante el desarrollo de este
documento. En este capitulo también se describe el objetivo general de esta memoria y sus objetivos

especificos.

1.1 Antecedentes Generales

Para facilitar la comprension de los antecedentes generales que enmarcan esta memoria de titulo se

subdividiran en diferentes apartados.

1.1.1 Marco legal de la Educacién Superior Chilena

La educacion superior cumple en Chile un importante rol, ya que brinda las herramientas necesarias
a los y las estudiantes para poder aportar de forma sustentable a la sociedad en que vivimos a través
de la generacién y desarrollo de conocimiento, apoyando la vinculacion con las comunidades,
fomentando las diversas manifestaciones de cultura, contribuyendo ademas a la formacion de personas

integras y éticas. (Minesterio de Educacion, 2019)

El estado de Chile reconoce el principio de Autonomia de las Universidades en la Ley nimero 21.191
Sobre Educacién Superior pero también exige a las instituciones dar cumplimiento a criterios y
estandares de calidad establecidos por el Sistema Nacional de Aseguramiento de la Calidad de la
Educacién Superior, donde se establece que las instituciones deben tener como prioridad a los y las
estudiantes, su aprendizaje y la generacidn de conocimiento e innovacién. (Minesterio de Educacién,
2019)

El organismo encargado de velar el cumplimiento de la calidad educacional en las instituciones
educativas de nivel superior, entiéndase Universidades, Institutos Profesionales Y Centros De
Formacion Técnica es la Comision Nacional de Acreditacion (CNA). Existen dos sentidos de
acreditacion, una que certifica el correcto cumplimiento del proyecto de la institucion, donde la
institucién cuenta con mecanismos de autorregulacién y aseguramiento de la calidad, demostrando la
aplicacion y resultados de estos mecanismos. El otro sentido es la acreditacion de carreras, donde se

certifica la calidad, en base a como se cumplen los propdsitos y criterios declarados por el cuerpo



academico y profesional de la respectiva carrera. (MINEDUC, s.f.)

La Comision Nacional de Acreditacion es quien determina el periodo en el cual la institucién o carrera
se encontrara acreditada (entre 1 a 7 afios), entre mayor sea el periodo de acreditacion otorgado
reflejara que la institucion educacion cuenta con mejores mecanismos de aseguramiento de la calidad,
obteniendo mejores resultados de estos mismos, asi se clasifican 3 niveles de acreditacion: Basico,
Avanzado y Excelencia. (MINEDUC, s.f.).

Actualmente han existido modificaciones en el Sistema Nacional de Aseguramiento de la Calidad de
la Educacidn Superior, el mas importante son los criterios y estandares de calidad en los que se basara
el proceso de acreditacion, los que se organizan en criterios y estdndares de calidad para la

acreditacion:

Institucional del Subsistema Universitario
Institucional del Subsistema Técnico
Programas de Doctorado

Programas de Magister

Especialidades médicas y odontoldgicas

Carreras y programas de pedagogia

YV V V V YV VY V

Carreras de medicina y odontologia

Estos nuevos criterios complementan el enfoque de procesos tradicional, ahora afiadiendo la exigencia
de resultados para procesos formativos. Para ello las instituciones deben contar con sistemas internos
de aseguramiento de la calidad eficaces. (Comision Nacional de Acreditacion, 2023)
Para el caso de la Acreditacion de Universidades se deben considerar las siguientes dimensiones y
estandares de evaluacion:

» Docenciay resultados del proceso de formacion
Gestidn estratégica y recursos institucionales
Aseguramiento interno de la calidad

Vinculacion con el medio

YV V V V

Investigacion, creacion y/o innovacion.



Los primeros 3 criterios son obligatorios, el cuarto lo sera a partir del afio 2025, y el quinto es
voluntario. Las instituciones que deseen optar por la acreditacion de excelencia (7 afios) deberan tener

los 5 criterios acreditados. (Comision Nacional de Acreditacion, 2023)

Dentro de la Dimension 3 se encuentra el criterio 9 “gestion y resultados de aseguramiento interno de
la calidad” el cual obliga a las instituciones educativas de nivel superior a definir, implementar,
monitorear y optimizar sus sistemas internos de aseguramiento de la calidad. Para lograr la maxima
puntuacion en este criterio las universidades deben asegurar con su sistema interno de aseguramiento
de la calidad la capacidad de autorregulacién y mejoramiento continuo de cada una de sus funciones
como institucion, se debe reflejar el compromiso de cada uno de los estamentos y personas con la
cultura de calidad institucional. (Comision Nacional de Acreditacion, 2023)

Debido a estas exigencias la Universidades Chilenas han debido sufrir algunos cambios donde las
estructuras organicas de las instituciones han debido adaptarse y de lleno ha implicado la creacion de
nuevas unidades. Esto ha conllevado una mayor comunicacion entre los distintos procesos que se

Ilevan a cabo en las instituciones educativas. (Lemaitre, Maturana, Zenteno, & Alvarado, 2023).

1.1.2 Universidad de Concepcién

La Universidad de Concepcion fue fundada en el afio 1919 con el fin de dar una oportunidad a los
jovenes de la Zona Centro-Sur de Chile. En sus inicios la institucion de educacion superior solo
contaba con cuatro carreras universitarias que con el transcurso de los afios se convertirian en 89
carreras de pregrado ofertadas y mas de 100 programas de postgrado. No solo su oferta académica
crecio durante los afios, de igual forma la Universidad de Concepcion abrié campus en la ciudad de

Chillan y posteriormente en la ciudad de Los Angeles. (Admision, 2023)

La universidad de Concepcién a través de su historia ha atravesado tres procesos de acreditacion, y
en la actualidad se encuentra cursando por cuarta vez este proceso. Obteniendo en las dos primeras
instancias 6 afos de acreditacion, y el en afio 2016 logro obtener la acreditacion de excelencia, es
decir 7 afios de acreditacion, convirtiéndose asi en la primera universidad de region en lograr este hito.
(Admision, 2023).



Actualmente la Universidad de Concepcion se encuentra estructurada organizacionalmente como se
ve en la Figura 1.1. Donde se encuentra el consejo académico en la misma linea que rectoria, esto
debido a que es el consejo académico el organismo encargado formular, evaluar y velar el
cumplimiento de las politicas universitarias en el ambito académico. El consejo actualmente se
encuentra integrado por el Rector (Carlos Saavedra Rubilar), Vicerrectora (Paulina Rincén Gonzélez),
secretario general (Marcelo Troncoso Romero), los Decanos de cada una de las facultades, los
Directores de cada uno de los campus y un representante de la federacion de estudiantes. Desde la
linea de Rectoria se encuentra Contraloria, Secretaria General, Direccion de Relaciones
Internacionales, Direccion de Desarrollo Estratégico, Direccion de Comunicaciones, Direccion de
Equidad de Género y Diversidad, Unidad Santiago y finalmente Facultades y Campus. Debajo de
contraloria se encuentras la linea de vicerrectorias donde se encuentra Vicerrectoria de Investigacion
y Desarrollo, Vicerrectoria de Asuntos Econdmicos y Administrativos, Vicerrectoria de Relaciones

Institucionales y Vinculacion con el Medio y Vicerrectoria. (Saavedra, 2023)

Figura 1.1 “Organigrama de la Universidad de Concepcion”
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Fuente: (Saavedra, 2023)

En el actual proceso de acreditacion la Universidad de Concepcion ha decidido concentrar esfuerzos

en el cumplimiento de los nuevos criterios de acreditacién y comenzd a trabajar en la implementacion



del Sistema Interno de Aseguramiento de la Calidad (SIAC), que se encuentra alojado en la Direccion

de Desarrollo Estratégico. Este sistema debe asegurar la capacidad de autorregulacion y mejoramiento

continuo de cada una de las funciones que tiene la institucion y se debe reflejar el compromiso de

cada uno de los estamentos y personas con la cultura de calidad institucional. (Direccién de Desarrollo
Estratégico, 2023)

El SIAC responde a la necesidad de la Universidad de identificar, articular, monitorear y optimizar

los procesos institucionales clave para avanzar hacia el logro de los prop6sitos planteados por la

institucion. Los propdsitos principales del SIAC son: (Dresdner, 2023)

1. Alinear politicas y consolidar mecanismos y herramientas de apoyo en todos los niveles del

quehacer universitario que garanticen la mejora continua de los procesos institucionales clave.
(Dresdner, 2023)

2. Dar cumplimiento a la dimension de Aseguramiento de la Calidad del Plan Estratégico
Institucional (PEI) y de la Politica de Calidad UdeC. (Dresdner, 2023)

Dentro de los principales beneficios que se esperan del SIAC se encuentran:

>

A\

Un cambio en la orientacion de los procesos para maximizar la satisfaccion de los grupos
de interés claves, considerando una percepcidn periodica y sistematica de esta. (Dresdner,
2023)

Maximizacion del uso de los recursos financieros, estructurales y de recursos humanos de
la institucién a través de una simplificacion y homogenizacion de las actividades basicas
y esenciales de la Universidad. (Dresdner, 2023)

Identificacidn de cada uno de los colaboradores de la instituciédn, y del aporte de estos a la
cultura de calidad para asi aumentar su compromiso y satisfaccion. (Dresdner, 2023)
Favorece la interconexion entre unidades académicas y administrativas de la institucion.
Potenciar las mejoras de los procesos claves de la institucion. (Dresdner, 2023)

Poner a disposicion informacion de calidad y de forma oportuna para la toma de decisiones

para cada uno de los niveles de la institucion. (Dresdner, 2023)

El SIAC debe ser implementado en todas las unidades de la universidad, ya que debe abarcar la

totalidad de las funciones que desarrolla la institucion. La gestion de oferta académica, gestion

curricular y procesos de ensefianza de aprendizaje son algunos de los macroprocesos de la institucion,
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y gran parte de los procesos que forman parte de estos macro corresponden a los procesos que lleva
cabo la Direccién de Docencia, ya que esta es la responsable de que se lleven a cabo las politicas
institucionales de docencia de pregrado. Esta Direccidn tiene gran impacto en el bienestar de la
comunidad universitaria, y con el fin de brindar un mejor servicio a los estudiantes, docentes y
profesionales, el proyecto SIAC comenzo a trabajar prontamente con esta Direccion. En ella se

encuentran las siguientes unidades:

Centro de Apoyo al Desarrollo del Estudiante (CADE)

Centro de Formacion y Recursos Didacticos (CFRD)

Gestion (GE)

Unidad de Admision y Registro Académico Estudiantil (UDARAE)

Y V V V

» Unidad de Investigacion y Desarrollo Docente (UNIDD)
» Horarios (HR)

Cada unidad tiene una responsabilidad sobre el bienestar estudiantil, donde sin duda es importante
detectar a tiempo aquellas situaciones que dificulten el correcto funcionamiento de los procesos.

(Docencia, 2023).

1.1.3 Plan Estratégico Institucional (PEI)

El Plan Estratégico Institucional consiste en un proceso reflexivo llevado en colectivo por la
institucion, el objetivo de este proceso es definir los componentes basicos de la cultura organizacional.
Se deben formular ademas los objetivos y estrategias que definan las acciones necesarias para llegar

en el mediano o largo plazo al futuro deseado. (Académico, 2023)

En la Universidad de Concepcion el organismo responsable de la formulacidn del Plan Estratégico
Institucional es la Comision Coordinadora del Plan Estratégico (CCPEI) constituida por profesionales
de la Direccion de Desarrollo Estratégico y también profesionales de la Direccién de Comunicaciones
de la Universidad.

El plan estratégico de la Universidad de Concepcion fue aprobado en el Consejo Académico el 17 de
diciembre del 2020 y el 23 de diciembre del mismo afio fue aprobado por el Directorio de la
Universidad. (Académico, 2023)



A continuacion, se encuentra la mision y vision del PEI de la Universidad de Concepcion:

Misién

“Somos una universidad laica y pluralista, fundada por y para la comunidad, que contribuye al
desarrollo sustentable, desde las distintas areas del saber, a través de la formacion de personas
altamente comprometidas con la sociedad, asi como en la generacion, preservacion y transferencia del

conocimiento, de las artes y las culturas”. (Académico, 2023)

Vision

“Ser una universidad inclusiva y de excelencia reconocida internacionalmente, que proporcione a sus
integrantes una formacién ética, valorica, intelectual y socialmente transformadora; y que, gracias al
desarrollo armonico, colaborativo y sinérgico de las ciencias, las tecnologias, las humanidades y las
artes esté capacitada para abordar eficientemente los desafios que plantea la sociedad”. (Académico,
2023)

Los valores que tiene el plan estratégico de la Universidad de Concepcidn son los siguientes:

Probidad, ética y transparencia
Libertad de expresion y democracia
Pensamiento critico

Equidad, inclusion y responsabilidad social

YV V V V V

Conservacién del medio ambiente y su biodiversidad

Los lineamientos que guiaran a la Universidad de Concepcidn en los proximos diez afios son los
siguientes:
» Universidad interdisciplinaria de impacto nacional con proyeccion
internacional.
» Innovacion para la excelencia.
» Comunidad comprometida con la inclusion y la equidad de género.

» Desarrollo sustentable de la institucion.
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Ademas, el Plan Estratégico Institucional define objetivos estratégicos para cada una de las siguientes
dimensiones:

Docencia y resultados del proceso formativo

Investigacion, Desarrollo, Innovacion y Emprendimiento

Vinculacion con el medio

Gestidn y Recursos Institucionales

YV V V V V

Aseguramiento de la Calidad



1.2

Objetivo de la Memoria de Titulo

A continuacion, se describe el objetivo principal que tiene esta Memoria de Titulo y sus objetivos

especificos.

1.2.1 Objetivo General

El Objetivo general de esta Memoria de Titulo es identificar las probleméticas que atraviesan los

procesos claves de la Direccion de Docencia de la Universidad de Concepcion y entregar propuestas

de mejoras para cada una de estas.

1.2.2 Objetivos Especificos

>

A\

Levantar la informacion de cada uno de los procesos claves priorizados por la Direccion de
Docencia.

Confeccionar documentos (minutas de reuniones, diagramas de flujo, documentos de
diagnostico) para cada uno de los procesos claves de la Direccion de Docencia, que permitan
comprender el proceso, su objetivo, el paso que se debe llevar a cabo para realizar cada una
de las actividades que requiere el proceso, identificar a los actores que participan, las
herramientas utilizadas y las politicas institucionales involucradas.

Identificar las problematicas que atraviesa la Direccidon de Docencia y proponer mejoras.
Construir una propuesta de indicadores para los procesos claves de la Direccion de Docencia.
Generar compromiso por parte de los involucrados en el proceso para que estos analicen las
propuestas de mejoras entregadas y puedan estas materializarse. De igual forma para los
indicadores, que sean analizados por los participantes de proceso para comenzar a generar los

datos necesarios para su utilizacion.



1.2.3 Estructura del Informe de Memoria de Titulo

Esta Memoria de Titulo se secciona en 5 capitulos, que se distribuyen como se explica a continuacion:

>

Capitulo 1: En este capitulo se introduce el tema en el cual se basa el presente informe, se
explican los antecedentes generales que se deben considerar para comprender el contexto del
tema a abordar. Ademas, en este capitulo se describen los objetivos de la Memoria de Titulo
y se detalla la estructura del informe.

Capitulo 2: En este capitulo se describe le marco tedrico que entrega los antecedentes
necesarios para abordar el problema planteado.

Capitulo 3: En este capitulo se describe la metodologia utilizada para dar cumplimiento a los
objetivos planteados.

Capitulo 4: En este capitulo se presentan los resultados obtenidos con la aplicacion de la
metodologia detallada en el capitulo 3.

Capitulo 5: Finalmente en el capitulo 5 se presentan la conclusién y discusion de los

resultados obtenidos en el capitulo anterior.
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Capitulo 2. Marco Tedrico

A continuacion, se mencionaran los elementos teoricos claves para el entendimiento del trabajo a

realizar en el desarrollo de esta Memoria de Titulo.

2.1 Gestion por Procesos

Este enfoque centra la atencion sobre las actividades de la organizacion con el fin de optimizarlas. Se
considera a la organizacion como una red interrelacionada de procesos y se busca transformar la
mirada vertical de la estructura organizacional tradicional a una mirada horizontal, orientada a los
procesos. (Mallar, 2010, pag. 2)

El enfoque horizontal de la gestidn por procesos lo que se busca es el equilibrio entre las funciones y
posibilidades de la organizacion. Este enfoque se orienta a satisfacer a los stakeholders y lo que hace
la organizacion para lograrlo, a diferencia del enfoque vertical que se centra mayormente en aspectos

estructurales como cadenas de mando y funciones por departamento. (Mallar, 2010, pag. 5)

2.2 Enfoque de procesos

Este enfoque surge ante la necesidad de detallar un conjunto de actividades que se realizaban
habitualmente y que eran repetitivas. Algunas definiciones de procesos se presentan a continuacion.
(Reyes, 2022)

Segun Miinch (2018), un proceso es “el conjunto de pasos o etapas para llevar a cabo una actividad”.

(Reyes, 2022)

Segln Benavides (2014), “Un proceso es una forma sistematica de hacer las cosas”. (Reyes, 2022)

Segtin Robert & Chase (2021), “El proceso representa la secuencia basica de los pasos o actividades

con que la empresa concibe, disefia y lleva un producto al mercado”. (Reyes, 2022)

2.3 Enfoque de proceso en sistemas de calidad

En términos generales se puede resumir segun las definiciones mencionadas anteriormente que los
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procesos son una serie de actividades que se realizan para cumplir un objetivo, estas acciones siguen
una secuencia, y cada vez que se quiera cumplir un objetivo definido se deben seguir estas acciones.
(Escuela Europea de Experiencia , 2021)

Los procesos deben ser definidos y estandarizados, esto quiere decir que las acciones se deben realizar
siempre de la misma manera y en el mismo orden secuencial, si existe alguna modificacion en la
secuencia o0 en una de las actividades significa que el proceso fue modificado. (Escuela Europea de

Experiencia , 2021)

En este contexto las acciones que deban ser realizadas para llevar el proceso a cabo pueden ser
realizadas por una misma persona o por un conjunto de personas, que pueden ser incluso de areas
profesionales muy diversas. A pesar de lo anterior se define a una persona como propietaria del
proceso Y esta es responsable de que el proceso se ejecute y se obtengan los resultados esperados.

(Escuela Europea de Experiencia , 2021)

Cuando se habla de un enfoque de procesos se hace referencia a que las areas, departamentos,
ubicaciones o incluso personas dejan de ser la unidad principal de una organizacion, y que comienzan
a ser los procesos las pequefas células de la organizacion. Si un proceso falla no se habla de un fallo
en la unidad o en una persona, sino mas bien que el proceso tiene fallas y se requieren mejoras.

(Escuela Europea de Experiencia , 2021)

En este enfoque de procesos también se debe tener en cuenta que cada proceso tiene una entrada, que
puede ser una solicitud, él envi6 de un documento, un requerimiento definido por una fecha especifica,
por ejemplo, y que de igual forma tiene una salida al final de proceso, ya sea un producto, un servicio,
un informe. Estas entradas y salidas estan conectadas para cada proceso de la organizacion, la salida
de un proceso es la entrada de otro proceso, teniendo esto claro se puede dilucidar que si un proceso
falla también impacta en el desarrollo de otros procesos, de aqui la importancia en que las
organizaciones siempre estén en la busqueda continua de mejorar sus procesos. (Escuela Europea de

Experiencia, 2021)

Algunas de las principales ventajas de trabajar por procesos se enlistan a continuacion.

» Vision completa de lo que hace la institucion. Si se tiene claridad de los procesos que
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realiza la institucion se conoce cada uno de los pasos que se realizan para dentro de esta
para cumplir determinados objetivos. (Ferndndez, 2018)

Permiten mayor adaptacién a los cambios. Si se tiene completo conocimiento de los que
se esta haciendo en la institucion es mas facil identificar que requiere modificaciones.
(Fernandez, 2018)

Eliminar procesos que no son productivos. Se tiene claridad del objetivo que persigue cada
proceso, Yy si el objetivo pierde importancia se sabe con claridad que proceso se debe
eliminar. (Fernandez, 2018)

Se pueden establecer objetivos comunes, ya que los procesos son transversales, facilitando
la comunicacion. (Fernandez, 2018)

Optimizacion de recursos y maximizacion de beneficios. En medidas que las unidades o
departamentos conversan entre si se utiliza de forma mas eficiente los recursos.
(Fernandez, 2018)

Facilidad para realizar mediciones. Se tiene claro que objetivo persigue el proceso por lo
que se sabe con claridad lo que se quiere medir. (Fernandez, 2018)

Toma de decisiones de forma mas sencilla. Se simplifica la toma de decisiones porque las
acciones estan establecidas para los procesos. (Fernandez, 2018)

Aumentaras la satisfaccion de los clientes. Un cliente satisfecho no solo repite, sino que

también te recomienda. (Fernandez, 2018)

2.4 Fichas de Procesos

Segun la ISO 9001 de calidad, las Fichas de Proceso ayudan a establecer caracteristicas del proceso

con facilidad, caracteristicas como la secuencia de las actividades y la interaccion de estas. (CTMA
Consultores, 2022)

Una Ficha de Proceso contiene un resumen rapido de los elementos que forman parte del proceso a

estudiar, de igual forma contienen de forma clara la finalidad que tiene el proceso en la institucion.
(CTMA Consultores, 2022)

Esta herramienta permite tener mas comodidad a la hora de estudiar el proceso, ya que sintetiza en un

unico documento la informacién mas relevante del proceso. (CTMA Consultores, 2022)
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2.5 Mapa de Procesos

Para que una organizacion o institucion pueda elaborar su mapa de procesos debe tener identificadas
con claridad cada una de las tareas que realiza cada unidad o departamento que la conforman. El
beneficio de contar con un mapa de procesos es que da una imagen global de la institucion o empresa,

esto beneficia la toma de decisiones y ayuda a optimizar procesos. (Expesnsya, 2022).

Un mapa de procesos no solo entrega una mirada integral de los procesos que realiza una institucion
0 una organizacion, sino que también refleja la integracion de estos. Existen tres grandes
clasificaciones para los procesos, que se deben distinguir con claridad en el mapa de procesos de una
organizacion o institucion. (Expesnsya, 2022)
e Procesos Estratégicos: vinculados al ambito de las responsabilidades de la direccion v,
principalmente, a largo plazo. (Gestion-Calidad, 2016)
e Procesos Misionales: ligados de forma directa con la realizacion del producto o servicio.
(Gestion-Calidad, 2016)

e Procesos de Soporte: ofrecen soporte a los procesos operativos. (Gestion-Calidad, 2016)

La clasificacion que tendra cada uno de los procesos dependera de la organizacion, es decir un
determinado proceso para una organizacion puede ser misional y en otro puede ser un proceso de

soporte. (Expesnsya, 2022)

Contar con un mapa de proceso le da a la organizacion la posibilidad de identificar problemas ocultos,
mediante el andlisis de sus procesos se puede identificar que procesos no cumplen el objetivo que
deberian. Ademas, la construccién de los mapas de proceso se deberia realizar en conjunto entre las
unidades o departamentos de la institucion, a media que las partes involucradas de los procesos
dialogan con otras surgen valiosas oportunidades de mejoras. (Expesnsya, 2022)

Una vez finalizado el mapa de procesos este permite a la organizacion estandarizar sus procesos, ya

que si las personas que desarrollan el proceso conocen como cada unidad desarrolla las labores se

tienden a unificar las tareas y asi aumentando la eficiencia de los procesos. (Expesnsya, 2022)
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2.6 Business Process Model and Notation (BPMN)

El Business Process Model and Notation va de la mano de la gestion de procesos, ya que es una
representacion grafica estandarizada que busca representar la secuencia de actividades que conforma
un proceso.

Lo que proporciona la utilizacion de BPMN es un lenguaje comun tanto para el personal de negocio
de una empresa o institucion y para el personal técnico. Esto permite que las partes involucradas en

el proceso puedan comunicarse de forma clara, completa y eficiente. (CHAKRAY, 2023)

Las principales ventajas de la utilizacién de BPMN se mencionan a continuacion:

Es un lenguaje de estandar internacional que esta aceptado por la comunidad. (CHAKRAY, 2023)
No depende de la metodologia de modelado de procesos utilizada. (CHAKRAY, 2023)

Ayuda a disminuir las brechas entre los procesos de negocio y la implementacion de estos, ya que es
estandarizado. (CHAKRAY, 2023)

En la actualidad existen diferentes softwares que permiten realizar representaciones gréaficas, varios
de ellos son de uso gratuito, los mé&s utilizadas en la actualidad son los siguientes: (Softgrade, 2023)

Flokzu
BPMN.IO
Bizagi
BonitaSoft

Lucichart

vV V V V V

Al ser un lenguaje estandarizado la simbologia entre los diferentes softwares no es sustancialmente

diferente, los principales simbolos son los siguientes:

Eventos: Los eventos son estados que indican que ha sucedido algo importante en el proceso, pueden
ocurrir al inicio del proceso, durante este o al finalizar el proceso. (GBTEC, 2023)

Actividades: Como su nombre lo dice, representa las actividades que se realiza durante el proceso.
Existen las actividades como tal y los subprocesos, que es un conjunto de actividades, generalmente

se utiliza para resumir secuencias de actividades que seran diagramadas separadamente para no
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ensuciar el diagrama principal. (GBTEC, 2023)

Compuertas: Son utilizadas para representar las divisiones o fusiones de actividades que ocurren en
un proceso. (GBTEC, 2023)

Conectores: Son los elementos utilizas para unir actividades o mensajes. (GBTEC, 2023)

Piscinas y carriles: Los pasos individuales de un proceso son llevados a cabo por los participantes en
el mismo. (GBTEC, 2023)

En la seccion de Anexo en la Figura A.1 Y A.2 se muestra una descripcion de los diferentes elementos

que utiliza la notacion BPMN.

2.7 Matriz RACI

Para entender los procesos existen distintas herramientas que ayudan a su entendimiento y a la vez de
hacer mucho mas visibles ciertas caracteristicas de los procesos. En ese contexto la matriz RACI es
utilizada para asignar y definir el grado de responsabilidad que tendran las personas que llevan a cabo
un determinado proceso. (Quiroa, 2020)

Otra forma de llamar a la matriz RACI es la matriz de responsabilidad. El objetivo que tiene esta
matriz es definir roles y el nivel de responsabilidad que tienen estos sobre un determinado proceso,
también es utilizada para proyectos. (Quiroa, 2020)

La matriz RACI requiere que el proceso ya se encuentre definido, que sea claro, para asi tener certeza
de cada una de las actividades que realizaran las personas que colaboran en el proceso.

A continuacion, se encuentra la explicacion de cada una de las letras que conforman la matriz RACI:

R: Es el responsable del proceso, la persona que asuma este rol es la persona que
gjecuta la accion en un tiempo establecido. (Quiroa, 2020)

A: Es la persona encargada de aprobar. Su labor es aprobar o rechazar la tarea
entregada por el responsable del proceso. (Quiroa, 2020)

C: Es la persona que es consultada. Generalmente son personas expertas o
conocedoras sobre un tema, por lo que son Consultados sobre aspectos de las tareas
que implica el proceso.

I: Es la persona a quien se le informa. A esta persona se le deben comunicar los

distintos estados en que van las tareas que conforman el proceso, y se le debe informar
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también el término del proceso. (Quiroa, 2020)

Alguno de los beneficios que significa utilizar la matriz RACI son:

» Los roles y responsabilidades estan claramente definidos para cada una de las
personas que participan en el proceso. (Quiroa, 2020)

» Se determina una persona que asuma la responsabilidad de rendir cuentas del
estado del proceso y las tareas que este implica. (Quiroa, 2020)

» Permite equilibrio las cargas laborales de las personas que participan en el proceso.
(Quiroa, 2020)

» Facilita el seguimiento de los estados de las tareas que son necesarias para llevar a

cabo el proceso de buena forma. (Quiroa, 2020)

2.8 Modelo Integral del Cambio MIC

La gestion del cambio se puede definir como la planificacion y ejecucion de acciones que permitan
facilitar la transicion de una organizacion de un estado actual a uno deseado. (Figueroa, 2019)

La gestién del cambio en una organizacién es una tarea compleja que requiere, para que sea exitosa,
la participacién de todos los miembros de la organizacién. Las organizaciones que no gestionan el
cambio tienen el riesgo de quedar rezagada frente a la competencia que se hace cargo de los cambios

de entorno. (Figueroa, 2019)

Siempre existen causas que generan cambios. Muchas veces la necesidad de realizar cambios en una
organizacion nace de una crisis externa, por ejemplo, a los clientes, tecnologias nuevas que puedan

surgir, nuevas regulaciones o un nuevo competidor en el mercado. (Figueroa, 2019)

A la hora de gestionar un cambio el recurso humano es muy relevante, ya que se debe designar a un
responsable que lidere este cambio y se haga responsable de su implementacién. Un desafio
importante para llevar a cabo un cambio en una organizacion es la resistencia al cambio que puedan
tener las personas e implicancia que esta tenga sobre la cultura organizacional. En esta linea la
comunicacion es clave, se debe trabajar en un mensaje claro, con objeticos y resultados faciles de

entender, para ello estos objetivos y resultados deben estar alineados con el plan estratégico de la
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organizacion y se requiere para ello un nivel alto de involucramiento de los altos mandos de la

organizacion. (Figueroa, 2019)

Existen diversos modelos de gestion del cambio, uno de ellos es el modelo integral del cambio MIC,
este modelo plantea que es necesario realizar una evaluacion a la organizacion, identificando sus
problematicas y priorizandolas, de esta forma la organizacion tiene claro donde debe concentrar sus

esfuerzos. (Gonzalez, 2019)

El MIC se centra en identificar y analizar los parametros que son necesarios para una adecuada gestion
y los clasifica en: Estrategia, Personas, Procesos, Estructura y Tecnologia. (Gonzalez, 2019)

Estrategia

Cuando se habla de estrategia hace referencia a la direccion que persigue el cambio, las directrices
estratégicas y que atiendan a las brechas de un indicador (desde el punto en donde se encuentra

actualmente la institucion y hacia donde quiere estar). (Gonzalez, 2019)

En la estrategia se debe considerar el proceso de planificacion, competencia y principalmente la
mision de la organizacion, y a quien esta dirigido esta. De igual forma la estrategia de la organizacion

debe estar enfocada en cumplir los objetivos que se haya propuesto la organizacion. (Gonzélez, 2019)

Personas

El recurso humano con que cuenta una organizacion es la unidad mas bésica para implementar un
cambio, ya que son las personas la mayor parte del tiempo las responsables de implementar estos

cambios. En este sentido es importante tener en consideracion lo siguiente:

1. El nivel de adaptacion que tengan las personas dentro de la organizacion. En una institucion
donde exista alta resistencia al cambio es mas complejo llevar a cabo la implementacion de
nuevas estrategias. (Instituto de Ingenieria del Conocimiento , 2023)

2. Quienes impulsan el cambio en la organizacion, es importante en este sentido que los altos
mandos de la organizacion se comprometan y transmitan el objetivo. (Gonzalez, 2019)

3. Quienes no quieren cambiar, en las organizaciones siempre habra personas menos interesadas
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en realizar cambios en lo que realizan, ya sea por miedo o porque desconocen informacion. A
medida que se identifican estos grupos es méas facil implementar medidas adicionales para

cambiar esta ideologia. (Gonzalez, 2019)

Para abordar estos temas es sumamente beneficioso que las personas se sientan parte de los cambios,
que participen en la instancia donde se definen que cambios busca realizar la organizacién, porque a
medida que las personas se hacen parte de proceso ayudan a promover las iniciativas de forma

organica. (Gonzélez, 2019)

Procesos

Esta definicion se abordd anteriormente por lo que no se requiere volver a definirlo.

Estructura

Se puede definir como la forma en que se distribuyen y comunican los integrantes de una organizacion
para cumplir un propdsito en comdn. La estructura organizacional también refleja el nivel de

responsabilidad de las personas y la autoridad que estas tienen. (Gonzéalez, 2019)

Cuando se habla de estructura también hace referencia a la infraestructura de la organizacion. Es
importante brindar un buen ambiente laboral a los trabajadores para que estos puedan rendir
adecuadamente al proposito de la organizacion, factores como temperatura, humedad, entorno, calidad
de las instalaciones, acceso, ruido, colores afecta en el nivel de armonia y esta a su vez en la

productividad de las personas. (Gonzélez, 2019)

Tecnologia

Se entiende por tecnologia cualquier tipo de innovacion que se traduzca en la utilizacion de métodos
y herramientas tecnoldgicas en una organizacién. Ejemplo de ellos son maquinarias de produccién,

computadores, uso de softwares 0 accesorios para maquinas. (Carrasco, 2019)

Se debe tener en claro de igual forma que la tecnologia es un medio, pero no un fin en si mismo, es

una herramienta que se encuentra al servicio de las personas y del proceso. Es importante tener
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claramente definido un proceso antes de implementar tecnologia, por ejemplo, al automatizar etapas
que no son claras en el proceso solo se esta automatizando la confusion, en esos casos la solucion real

es analizar el proceso y clarificar ese tipo de tareas. (Carrasco, 2019)

2.9 Indicadores

La matriz de indicadores de resultados (MIR) permite alinear los objetivos especificos por ejemplo de
una unidad de una organizacion con los objetivos estratégicos de esta. La MIR es una excelente
herramienta de planeacion ya que entrega informacion para poder llevar cabo el monitoreo y
evaluacion de los resultados de por ejemplo un proceso. (CONEVAL, 2014)

Antes de trabajar con la MIR se debe tener claro ¢/Qué es un indicador?, un indicador es una
herramienta que muestra indicios o sefiales de una situacion, actividad o resultado. En la vida cotidiana
existen diversos indicadores que muchas pasan desapercibidos para las personas, como lo son por
ejemplo las sefiales de transito, las agujas del reloj y un cartel que indique la salida de emergencia.
(CONEVAL, 2014)

Un indicador debe proporcionar informacién simple, precisa y sin ambigliedad. Los indicadores
pueden ser cualitativos o cuantitativos, y deben entregar informacion relevante y Unica respecto a ese
“algo” que estan midiendo. (CONEVAL, 2014)

Ambitos de desempefio del indicador

Cada nivel de la MIR esté vinculado a una etapa diferente del proceso, y cada objetivo esté asociado
a un nivel de complejidad particular. A medida que se avanza hacia un objetivo superior los diferentes
aspectos del proceso se deberian ir complejizando. Ahora viendo esto a nivel de desempefio, cada

aspecto del proceso debe ser medido a cada nivel de objetivo. (CONEVAL, 2014)

Una pregunta légica que puede surgir es, ¢Que se debe monitorear en cada nivel de un objetivo de

una organizacién? La respuesta a esta pregunta se encuentra sintetizada en la tabla 3.1.
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Tabla 2.1 “Ambito de desempeiio de los indicadores y dimensiones de indicadores sugeridas”

Influencia Ambito de Objetivos Descripcion Indicador
desempeiio recomendado
. . Indicadores que permiten verificar
influencia . . L .
. Efectos Fin los efectos sociales y econdémicos a Eficacia
indirecta ;
los que contribuye el programa.
. Indicadores que permiten verificar .
Influencia - - - Eficacia
: Resultados Proposito  [la solucion de una problematica L
directa » - Eficiencia
concreta en la poblacion objetivo.
Indicadores que permiten verificar Eficacia
Productos Componente |la produccion y entrega de bienes y|  Eficiencia
Control servicios del programa. Calidad
directo Indicadores que permiten verificar Eficacia
Procesos Actividades [la gestion de los procesos del Eficiencia
programa. Economia

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion de informe CONEVAL. (CONEVAL, 2014)

En la figura se puede observar que, para el caso de los procesos, en los cuales las personas de la
organizacion tienen un control directo, responden al nivel de actividades del objetivo de la
organizacion. Para el caso también de los procesos de una organizacién se sugieren a lo menos tres

tipos de indicadores, indicadores de eficacia, eficiencia y economia. (CONEVAL, 2014)

Existen otro tipo de indicadores, como lo son los indicadores de calidad, que también pueden ser
aplicados para procesos, pero se debe tener en consideracion que para construir indicadores se deben
tener considerados algunos costos, y para que el indicador sea bueno, sus costos no deben superar los
beneficios que se obtengan de la medicion, es por ello que para el caso de los procesos solo se sugieren
tres tipos de indicadores que se mencionaron en el parrafo anterior, pero también es importante aclarar
que si la organizacion asi lo estima conveniente puede contar con otro tipo de indicadores y funcionar
perfectamente. (CONEVAL, 2014)

A continuacion, se encuentran las definiciones de los diferentes tipos de indicadores:

Indicador de Eficiencia

Los indicadores de eficacia miden el grado del cumplimiento del objetivo establecido, es decir, dan
evidencia sobre el grado en que se estan alcanzando los objetivos descritos. Este tipo de indicadores
son los mas comunes dentro de las MIR. (CONEVAL, 2014)
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Indicador de Eficiencia

Los indicadores de eficiencia miden la relacion entre el logro del proceso y los recursos utilizados
para su cumplimiento. Estos indicadores cuantifican lo que cuesta alcanzar el objetivo planteado, sin
limitarlo a recursos econdémicos; también abarca los recursos humanos y materiales que el programa

emplea para cumplir el objetivo especifico. (CONEVAL, 2014)

Indicador de Economia

Los indicadores de economia miden la capacidad del proceso para administrar, generar o movilizar
de manera adecuada los recursos financieros. Estos indicadores cuantifican el uso adecuado de estos
recursos. (CONEVAL, 2014)

Indicador de Calidad

Estos miden los atributos, las capacidades o las caracteristicas que tienen o deben tener los bienes y
servicios que se producen. Los indicadores de calidad permiten monitorear los atributos de estos
productos desde diferentes perspectivas: la oportunidad, la accesibilidad, la percepcion de los usuarios
y la precision en la entrega de los servicios. (CONEVAL, 2014)
o Oportunidad: se refiere a aquellos indicadores que proporcionan informacién sobre la
atencion que el programa brinda a sus beneficiarios. Los indicadores describen la
conveniencia del tiempo y lugar en que se realizan las acciones del proceso. (CONEVAL,
2014)
o Accesibilidad: se refiere a los indicadores que reflejan informacién sobre la cualidad
de acceder a algun lugar. Estos indicadores describen, principalmente, si la infraestructura
que genera el proceso cuenta con accesos para personas con capacidades
diferentes. (CONEVAL, 2014)
o Percepcidn de usuarios: es la calidad mas comdn para cuantificar; se refiere a opinion
de los beneficiarios del programa sobre los bienes o servicios que recibieron del programa.
(CONEVAL, 2014)
e Precision: cuantifican los fallos o errores que pueden ocurrir durante la gestion o la

generacion de los bienes o servicios que produce el proceso. (CONEVAL, 2014)
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Capitulo 3. Metodologia de Trabajo

A continuacion, se plantea la metodologia utilizada para la realizacion de esta Memoria de
Titulo. Se debe tener en consideracion que las primeras dos etapas se trabajaron durante el

ano 2022 con las unidades de la Direccién de Docencia.

3.1 Presentacion del Proyecto SIAC con su Respectivo Plan de trabajo

La coordinadora del proyecto SIAC, realizd una presentacion a la Direccion de Docencia
donde explicé en que consiste el Proyecto SIAC, las etapas del proyecto, el plan y la
metodologia de trabajo. Se explicd en qué consistia el trabajo de gestion de procesos, y los
beneficios que implica ver de forma transversal las labores que realizan cada una de las

Reparticiones y Unidades de la Universidad de Concepcién.

También durante la jornada se presentd la Ficha Inicial de Procesos, se explico la
estructura y la informacion que se pretende levantar con ellas, ya que la completitud de

estas fue responsabilidad de la Direccion de Docencia.

3.2 Completitud de la Ficha Inicial de Procesos

La Coordinadora del proyecto SIAC, realizo el envio a través de correo electrénico del
formato de las Fichas de Procesos a la contra parte de la Direccion de Docencia. Este se
encargo de coordinar a las distintas Unidades de la Direccion para que estas completaran
las Fichas para cada uno de los procesos que llevan a cabo, generalmente el duefio del

proceso fue el encargado del llenar la Ficha de Proceso.

El formato de la Ficha se encuentra en las Figuras B.1, B.2, B.3 Y B.3 del anexo B y fue

desarrollado por la coordinadora del proyecto.

La informacion entregada en las fichas de proceso fue alojada en el equipo TEAMS de la
Direccion de Docencia, este equipo fue creado por el equipo SIAC para manejar toda la
documentacién de la Direccion. En el equipo se agregé como miembro a los Jefes de cada

una de las Unidades del Direccion de Docencia y a todos los miembros del equipo de
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trabajo del proyecto SIAC.

Ahora bien, para completar las Fichas la Direccion de Docencia debié reconocer sus
procesos, tanto los procesos en los que es responsable como aquellos externos donde recibe
0 entrega algun insumo. Para facilitar la completitud de cada item de la Ficha, esta tiene

una breve y clara descripcion de la informacion que se requiere.

3.3 Priorizacion de Procesos Claves de la Direccion de Docencia

Para la priorizacion de los procesos se le facilito a la jefatura de la Direccion de Docencia una
matriz con criterios para priorizar los procesos identificados por cada una de las Unidades de la
Direccion.

La matriz se encuentra en la Figura C.1 y C.2 en anexo C y los criterios que esta contempla son los

siguientes:

1. Coherenciay concordancia con objetivos estratégicos del PEI

Este criterio busca identificar si el proceso sigue los lineamientos del Plan Estratégico
Institucional. Este criterio no conlleva puntuacién, sino que debe ser respondido con “Si” o
“NO”,

2. Coherenciay concordancia con las politicas institucionales vigentes

Este criterio busca cerciorarse de que el proceso cumpla con las diversas politicas de la
Universidad, como por ejemplo la politica de inclusion, la politica institucional de equidad de
género y diversidad sexual y la politica institucional de vinculacion con el medio.

Al igual que el criterio uno de este proceso, este no lleva puntuacién y debe ser contestado con
“Si” 0 “No”, basta con que el proceso sea impactado por una de las politicas institucionales

para que la respuesta a este criterio sea “Si”.

3. Tributa a indicadores de evaluacion externa de acreditacion

Este criterio si se midio de forma numérica (de 1 a 3), tal como se describe a continuacion:

a. Puntuacidn (1): El proceso no registra datos que sean utilizados en evaluacién externa
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de acreditacion.

b. Puntuacion (2): El proceso registra datos que son utilizados de manera parcial en
evaluacion externa de acreditacion.

c. Puntuacidn (3): El proceso registra datos que son utilizados en evaluacion externa de
acreditacion.

La ponderacion de este criterio es de un 20%.

4. Impacto del proceso en el funcionamiento institucional

Este criterio al igual que el criterio 3 se midié de forma numérica (de 1 a 3), tal como se
describe a continuacion:
a. Puntuacion (1): El proceso impacta a otros procesos.
b. Puntuacion (2): El proceso impacta a otros procesos e intervienen a lo menos dos
unidades/reparticiones para su ejecucion.
c. Puntuacién (3): El proceso impacta a otros procesos e intervienen mas de dos
unidades/reparticiones para su ejecucion.
La ponderacion de este criterio es de un 30%.

5. Estado de madurez

Este criterio se midié de forma numérica (de 1 a 9) y tiene una ponderacién del 50%. A

continuacion, se deja una tabla que explica como se deben puntuar los procesos:
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Factores

Tabla 4.1. “Estado de Madurez”

No cumple

Nivel de cumplimiento

Cumple medianamente

Cumple completamente

(1) (2) ©)

1. Resultados | No existen | Los productos o servicios | Los productos o servicios
esperados del | productos 0 | esperados no existen, pero | esperados del proceso
proceso servicios finales ni | existen resultados | existen y son conocidos
(producto/servicio | intermedios intermedios  necesarios | por la institucion
) para el cumplimiento de

los productos o servicios

finales
2. Documentacion | No existe | Existe solo | Existe documentacion que

tareas del proceso

responsable del
proceso o no existe

personal
capacitado  para
realizar dichas
tareas

diversos responsables

del proceso documentacion de | documentacion de algunas | identifica objetivos,
ninguna actividad | actividades,  parte o | indicadores, proveedores,
del proceso resultados del proceso entradas, salidas
actividades, tareas 'y

clientes del proceso
3. Personal | No existe claridad | Las tareas se encuentran | Existe personal
asociado a las|de quien es el |desorganizadas entre | responsable de las

actividades definidas en el
proceso. (Roles)

Fuente: (Mufioz, Matriz de Priorizacion de Procesos, 2022)

3.4 Levantamiento Grupal de Informacion

En la Direccion de Docencia se asign6 una contraparte para facilitar el levantamiento de los procesos,
gracias a lo anterior se asigno en una planilla Excel compartida los horarios disponibles por el equipo
SIAC para realizar reuniones de levantamiento de procesos, y fueron los mismos equipos de la
Direccion de Docencia quienes se asignaban en los horarios disponibles. En la figura D.1 en anexo D
se encuentra el formato de plantilla Excel utilizada. Mediante este proceso, durante el desarrollo de
esta memoria de titulo se desarrollaron 33 reuniones de levantamiento, que en promedio duraban 120

minutos y 18 reuniones de validacion de diagramas de flujo, que duraban 60 minutos en promedio.

Realizacién de reuniones de levantamiento de procesos

Para el desarrollo de las reuniones de levantamiento debian asistir como minimo 2 personas del

26



equipo SIAC, una persona llevaba la reunién y la segunda persona se encargaba de documentar el

proceso.

Las reuniones siguieron la pauta de preguntas estandar, donde se incluye una breve contextualizacion
del proyecto SIAC y las diferentes etapas del que este consta, la pauta fue desarrollada por la
coordinadora del proyecto, y se encuentra en la tabla D.2 en anexo D.

Una vez realizadas las preguntas enlistadas se diagramo el proceso en una pizarra, donde se pidio a
los participantes de la reunion que describiera en el proceso paso a paso, siguiendo un orden
cronoldgico de las acciones que deben realizar cada uno de los involucrados en el proceso. Esto se
realizd para comprender el proceso a cabalidad, y al realizarlo de una forma visual fue mas facil para

los participantes notar si faltaba describir alguna etapa.

También durante esta reunion se pidi6 a las unidades que mencionaran las debilidades, oportunidades
de mejora y fortalezas del proceso. Las oportunidades de mejora fueron identificadas de 2 formas, la
primera de ellas a través de una pregunta directa, y la segunda se daba de forma natural al momento
de ir diagramando el proceso, donde muchas veces los mismos equipos identificaban las mejoras que
se podrian realizar para solventar las debilidades o problematicas que sufria el proceso.

Durante la reunion se solicito6 a las partes el envio de la documentacion utilizada para llevar a cabo el
proceso, y también iméagenes del funcionamiento de algunas plataformas en el caso que
correspondiera, estos compromisos quedaban registrados en la minuta que se elaboraba posterior a la

reunion y se enviaba a los participantes.

Confeccion de minuta de levantamiento de proceso

Se elaboré una minuta para cada una de las reuniones realizadas con la Direccion de Docencia, en un
formato estandar, desarrollado por la coordinadora del proyecto SIAC y que se muestra en la Figura
D.3 en anexo D, con la informacion recaudada en la reunion de levantamiento del proceso. En la
minuta se reflejan los acuerdos tomados, en caso de quedar dudas sobre alguna de las etapas del
proceso se dejaban como pregunta en comentarios en el archivo y en la minuta se encontraba el

proceso narrado paso a paso segun lo he comprendido la reunién.
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Una vez que la minuta era confeccionada debia ser revisada por la coordinadora del proyecto, y sélo

una vez obtenida su aprobacion se continta con el envio a unidades.

Se realizd envio de cada una de las minutas a través de un correo formal a todas las personas que
participaron en la reunion de levantamiento donde se anexaba un enlace que dirigia a una carpeta en
el equipo de TEAMS de la DIRDOC donde se debia alojar toda la documentacion comprometida

para el proceso.

Se dio un plazo de dos dias para recibir feedback de la minuta, en caso de no recibir comentarios se
da por aprobada. Si las partes involucradas no daban respuesta al envio de la minuta de
levantamiento se enviaban correos de recordatorio hasta conseguir una respuesta por parte del

equipo responsable.

3.5 Diagrama de Flujo de Procesos

Se desarrollé la metodologia BPMN, la cual se basa en realizar diagramas de flujo para representar
de manera grafica el paso a paso de cada uno de los procesos con cada uno de sus roles asociados.
Este diagrama fue realizado en el software Bizagi, en base a la informacion recaudada a través de la

reunion de levantamiento.

Una vez realizado el diagrama de flujo este debia pasar a validacion por la coordinadora del
proyecto, quién podia solicitar cambios en el diagrama o dar su aprobacién. Una vez obtenida la
aprobacion de la coordinadora, se debia realizar envio del diagrama de flujo, en formato de imagen,

a las unidades de igual forma como las minutas de reuniones.

Luego al igual que para realizar las reuniones grupales de levantamiento, se agendaron reuniones para
validacién de diagrama. En estas reuniones participaban generalmente las mismas personas que
asistieron a la reunion de levantamiento y el equipo SIAC llevaba de forma impresa el diagrama de
flujo confeccionado y narraba el paso a paso de cada uno de actividades desarrolladas por los roles
que participan en el proceso de forma cronoldgica. Esto se realizd para en caso de no haber

comprendido alguna actividad del proceso, los participantes de la reunion identificaron este error y

28



posteriormente el equipo SIAC realizar las correcciones necesarias y continuar con la confeccion del

documento de situacion actual.

Para contar con algun medio de verificacion de esta revision, se solicitd a los participantes de las

reuniones firmar con nombre el impreso del diagrama de flujo.
Una vez corregido el diagrama de flujo, es decir, tener una version final del diagrama de flujo del

proceso este era cargado en formato de imagen, y también como archivo Bizagi a la carpeta del

proceso en el equipo en TEAMS de la Direccion de Docencia.

3.6 Confeccion del Documento de Situacion Actual

Con toda la informacion del proceso recaudada se comenz0 a trabajar en la confeccion del

documento de situacion actual, cuyo formato fue realizado por la coordinadora del proyecto.

Este documento contiene toda la informacion relevante del proceso, partiendo de la informacion
obtenida a través de la ficha de proceso, la informacion recaudada en la reunién de levantamiento

grupal y el esquema del diagrama de flujo del proceso.

Este documento fue confeccionado para cada uno de los procesos priorizados por la direccion de
docencia, y fue revisado por la coordinadora del proyecto. Los participantes del proceso podian

solicitar modificaciones en caso de ser necesario.

En Particular para la construccion de la Matriz RACI se apoy6 ampliamente del diagrama de flujo
ya construido, ya que este permitié ver una forma mucho mas visual las actividades realizadas por

cada uno de los roles que participan en el proceso.

También cabe mencionar que las actividades que se diagramaron no son textualmente las que se
encuentran en la matriz RACI, ya que se sintetizaron actividades y se englobaron en una sola, esto
con el fin de no extender demasiado la matriz y poder utilizarla para ver de forma rapida y simple la

clasificacion de las actividades desarrolladas por cada uno de los roles del proceso.

29



3.7 Deteccion de Brechas y Propuestas de Mejoras

Como se menciond en la etapa de levantamiento grupal de informacidn del proceso, durante la
entrevista grupal se detectaban, con los mismos equipos que llevan a cabo el proceso, las brechas u
oportunidades de mejoras de este. De todas formas, el equipo SIAC durante la construccion del
diagrama de flujo o del documento de situacion actual podia identificar nuevas oportunidades de

mejoras e informarlas a la unidad para que estas evaluaran si la consideraban pertinentes.

Todas estas mejoras fueron posteriormente llevadas a una tabla, donde para aquellos casos en que
solo se encontrase el hallazgo (oportunidad de mejora) se planted una propuesta de mejora. También
para los casos en que se hubiese propuesto una mejora al proceso, se redacté de mejor manera la
situacion del proceso que pretende ser mejorada con la propuesta.

En la tabla 4.2 se encuentra el formato con que se trabajo, donde también se categoriz6 la mejora

usando metodologia MIC.
Tabla 4.2 “Propuestas de Mejora”

Proceso

Fuente: Elaboracion propia.

3.8 Construccién de Indicadores

Unidad |Nombre  Hallazgo Propuesta de Mejora Categoria

Para construccion de los indicadores se siguieron los siguientes pasos:

1. Revisar la claridad del resumen narrativo
El primer paso para la construccion de los indicadores fue revisar la claridad del

objetivo al que estén relacionados.

2. ldentificar los Factores Relevantes
Los factores determinan dos aspectos significativos: lo que se pretende medir y en

quiénes lo mediran. Una vez que se conto con un resumen narrativo claro y preciso, se
pudieron establecer cudles son los factores relevantes para el objetivo.

3. Establecer el objetivo de la medicion
Una vez que se identificaron los factores relevantes del objetivo, el siguiente paso fue

determinar el objetivo de la medicion. En este punto se definieron las dimensiones del

indicador que seran incluidas en el monitoreo del proceso.
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4. Plantear el nombre y la formula de célculo
El nombre del indicador debe ser claro y relacionarse con el objetivo de la medicion.

El método de calculo debe ser una expresion matematica definida de manera adecuada
y de facil comprension, es decir, se debid dejar en claro cuéles fueron las variables
utilizadas.

5. Determinar la frecuencia de medicion del indicador
En general es intuitivo determinar dicha frecuencia, lo méas comun es anual, semestral

o trimestral.
Para determinar la frecuencia de medicién se debié comprender la temporalidad del

proceso.
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Capitulo 4. Resultados

Ante de solicitar a la Direcciones de la Universidad que comenzaran a priorizar los diversos procesos
que llevan a cabo, fue necesario que la Universidad diera el pie inicial a esta actividad. Es por esto,
que durante el afio 2022 la Direccion de Desarrollo Estratégico brindo la asesoria necesaria a las
autoridades de la Universidad de Concepcion para que comenzaran a trabajar en el mapa institucional

de procesos.

Este mapa paso por varias iteraciones antes de ser aprobado por el consejo académico y a grandes
rasgos se estructura de la siguiente forma:

Los procesos estratégicos estan en su mayoria a cargo de la Direccion de Desarrollo Estratégico, los
Procesos de Soporte son llevados por la Vicerrectoria de Asuntos Econdmicos y Administrativos, los
proceso misionales se dividen en procesos en Gestion de Proceso Formativos, llevados a cabo por la
Direccién de Docencia de la Universidad y por la Direccion de Postgrado, Gestion de Investigacion,
Creacién e Innovacion, siendo las responsable de la gran mayoria de los procesos asociados la
Vicerrectoria de Investigacion y Desarrollo (VRID) y finalmente para Gestion de Vinculacion con el
Medio los procesos estan asociados a la Vicerrectoria de Relaciones Institucionales y Vinculacion con
el Medio (VRIM).

En la Figura E.1 de anexo E se deja el mapa institucional de procesos de la Universidad de

Concepcion.

4.1Priorizacion de Procesos de la Direccién de Docencia

Durante el segundo semestre del 2022 la Direccidn de Docencia comenzé a trabajar en primer lugar
en detectar cada uno de los procesos que lleva a cabo, y posteriormente se comenz0 a trabajar en la
priorizacion de sus procesos, para ello tuvieron reuniones internas para poder completar el Excel de
priorizacion explicado en la seccidén de metodologia. Al finalizar esta etapa los procesos priorizados

para la Direccion de Docencia son los siguientes:
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Tabla 4.1 “Listado de Procesos Priorizados por la Direccion de Docencia”

Unidad \ Proceso

CADE Apoyo a estudiantes en Inclusion y diversidad
CADE Apoyo al aprendizaje

CADE Gestion de Tutorias Pares

CADE Apoyo Psicoeducativo y Psicosocial

CADE Analisis y Seguimiento

CADE Acceso Inclusivo

CADE Articulacién y Vinculacion

CADE Comunicacion

CFRD Integrar tecnologia a procesos Institucionales
CFRD Proyectos de fondos concursables

CFRD Servicios ATE

CFRD Desarrollo de Cursos de Formacién Docente

CFRD Desarrollo de Cursos MOOC
CFRD Proyectos de Divulgacion de la Ciencia

GE Aplicacion Encuesta Docente

GE Construccion de Diagnéstico Institucional

GE Aplicacion de Diagnostico Institucional

GE Gestion de programas de formacion complementaria
GE Gestion de fondos concursables

HR Asignacion de Aulas Centrales

UDARAE | Registro Académico

UDARAE | Admision Regular

UDARAE | Admisidén Especial

UDARAE | Calendario Académico

UDARAE | Proceso de matricula

UNIDD Redisefio Curricular

UNIDD | Ajuste Curricular

UNIDD | Semana de perfeccionamiento docente
UNIDD Diagnostico Curricular

UNIDD Capacitaciones Internas

UNIDD Programa de Iniciacion Pedagdgica (PIP)
UNIDD | Apertura de Carreras

Programa de Acompafiamiento a la Evaluacion Docente
UNIDD | (PAED)

Fuente: Elaboracion propia

Para efectos de esta Memoria de Titulo se abordaré un proceso a completitud, mientras que para el

resto de los procesos se dejara la informacion que se considera mas relevante en anexo.
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4.2 Procesos del Centro de Apoyo al Desarrollo del Estudiante

La unidad del Centro de Apoyo al Desarrollo del Estudiante (CADE) de la Universidad de
Concepcion fue creada en el 2012 como una de las medidas de la institucion orientadas a mejorar el
rendimiento académico de los y las estudiantes. Actualmente el centro declara como objetivo lo
siguiente: “generar oportunidades de acompafiamiento académico, educativo, psicosocial y en
materia de inclusion y diversidad para el acceso, permanencia, retencién y titulacion oportuna de sus

estudiantes de pregrado” (Roa, 2023).

El CADE fue creado con ayuda del Fondo de Desarrollo Institucional (FDI) y al proyecto
MECESUP, ambos del Ministerio de Educacion. Depende administrativamente de la Direccién de
Docencia y cuenta con el apoyo del CFRD el cual brinda colaboracion en el disefio de material
gréfico, plataformas y sitio web del centro. (Roa, 2023)

El proceso que se abordara a detalle es el de Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad, ya que
para el Centro contribuir a la inclusion educativa es uno de sus principales objetivos. Ademas, en la
actualidad, las tematicas de inclusion son cada vez mas importantes y es la base para que una

sociedad pueda prosperar en el desarrollo econémico, politico, social y cultural.

4.3 Proceso Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad

A continuacion, se comienza a describir el proceso de Apoyo a Estudiantes en Inclusion y
Diversidad.

4.3.1 Ficha Inicial de Proceso

Desde la ficha inicial de proceso entregada por la unidad se obtiene la siguiente informacion

sintetizada:
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Tabla 4.2 “Informacion base del proceso de Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad”

Datos del proceso ‘ Informacion

Cliente Estudiantes de pregrado de la Universidad de Concepcion
Duefio Coordinadora Unidad de Inclusion y Diversidad CADE
Descripcion general del Proceso que busca, mediante el apoyo de profesionales
proceso formados en el @mbito de la inclusidn apoyar a los

estudiantes de la Universidad de Concepcidn a través de un
asesoramiento personalizado en tematicas de inclusion y

diversidad.

Principales beneficios 1. Pesquisar los casos de estudiantes en situacion de
discapacidad que ingresan a primer afio a la UdeC, a partir de
los resultados de un instrumento de caracterizacion inicial.
2. Contribuir en los procesos de adaptacién a la vida
universitaria de estudiantes en situacion de discapacidad que
ingresan a primer afio a cualquier carrera de pregrado de la
UdeC.

3. Levantar las alertas iniciales que permitan generar la
derivacion oportuna de estudiantes que lo necesiten.

4. Realizar los ajustes razonables necesarios para garantizar
la igualdad de oportunidades a los estudiantes de pregrado de
la UdeC.

Temporalidad El acompariamiento se realiza durante todo el afio
académico, separados administrativa y organizativamente

por semestres.

Personas involucradas 250 estudiantes beneficiarios
34 profesionales CADE

Jefe de UDARAE

Directora INCLUDEC
Profesional UDARAE
Profesional CFRD

Fuente: Elaboracion propia en base a la Ficha inicial de Proceso. (Mufioz, Ficha Incial de Proceso, 2022)
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También desde la Ficha Inicial se obtiene la figura 4.1 que resume las principales actividades del
proceso.

Figura 4.1 “Diagrama de Contexto”

Andlisis
Aplicacién estudiantes
caracterizacion matriculados
inicial en situacién de
discapacidad

Planificacion de
actividades,

Informe de
gestion

Realizacion de
ajustes
razonables

Derivacion de

estudiantes

talleres y
capacitaciones

semestral

Fuente: (Mufioz, Ficha Incial de Proceso, 2022)
En la Tabla G.1 de anexo G se encuentra una breve descripcion de todos los procesos priorizados de

la Direccién de Docencia, con la informacién recaudada de las Fichas Iniciales de Proceso.

4.3.2 Reunion Grupal de Levantamiento

Si bien la informacién contenida en la ficha inicial de proceso permite conocer a grandes rasgos el
proceso, no brinda informacién sobre las actividades que debe desempefiar el equipo de trabajo del
CADE para llevar a cabo el proceso. Debido a esto se continué con la metodologia planteada,
coordinando la reunién de levantamiento guiada por la pauta de preguntas descrita en la seccion de
metodologia. La reunion se realizo el 14 de diciembre en la sala de reuniones de la Direccion de

Docencia y los participantes se describen a continuacion:

Tabla 4.3 “Participantes de reunion de levantamiento de proceso de Apoyo a Estudiantes en Inclusién y

Diversidad”

Rol/Cargo Area

Jefe Unidad UDARAE
Trabajadora Social CADE
Jefe Unidad CADE
Coordinadora CADE
Coordinadora SIAC
Facilitadora SIAC
Facilitadora SIAC

Fuente: Elaboracién propia en base a la Minuta de Reunién. (Mufioz, Minuta de Reunién, 2022)

A través de la reunion se recaudd la siguiente informacion del proceso:
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Documentacion Base del Proceso

Para el proceso de Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad existen planes de trabajo y

protocolos de atencién individual a los estudiantes.

Herramientas Utilizadas en el Proceso

Teams, Office, PPT, Forms, la web del CADE (soporta formularios para captar estudiantes), Stream
de Office, redes sociales del CADE (Instagram y Facebook), Canva y Canvas (para generar talleres).
Se menciona que se hace necesario para el proceso contar con una plataforma que permita llevar la
gestion de los datos del estudiante, que cruce la informacion de otras plataformas, como por ejemplo
la de la plataforma SAC (sistema de administracion curricular de la Universidad de concepcion), para

asi llevar un seguimiento del estudiante en diferentes ambitos.

Politicas que Impactan al Proceso

La politica de inclusion, el marco internacional, nacional y legal que se basan en el Plan Estratégico
Institucional (PEI).

Fortalezas del Proceso

Con respecto a las fortalezas, el equipo reconoce la organizacién que brinda la plataforma Teams, ya
que esta permite que todos tengan acceso y puedan entender como funcionan, el orden de registro.
El uso casi exclusivo de las plataformas institucionales, el equipo de trabajo organizado, la

colaboracidn con las unidades de los otros campus se ve facilitada por estas herramientas.

Debilidades del Proceso

No existen medios 0 herramientas para saber la cantidad de estudiantes que podrian necesitar ajustes
razonables.
Existe confusion con el trabajo que realiza el programa interdisciplinario por la inclusion INCLUDEC,
muchas veces se cree que este programa de Vicerrectoria es el encargado del llevar el proceso, pero
este programa no se encargada de atender a estudiantes, falta una estrategia de comunicacion para que
las personas tengan claridad de las labores que tiene cada organismo.
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Descripcion del Proceso

Se comienza el proceso mediante la solicitud de atencidn, esto puede ser solicitado por alumnos, jefe
de carrera, docentes, redes internas de la Universidad (profesionales de la Direccidén de Servicios
Estudiantiles (DISE), articulacion, admision, mesa de ayuda), tutores pares del CADE y otros
profesionales del CADE. Esto se realiza a través de un formulario que se encuentra en la pagina web
del CADE vy es difundido a través de las redes sociales del Centro. Como condiciones se tiene que sea
un alumno de pregrado, que sea alumno regular de la Universidad y que el motivo de consulta sea que
se presuma una situacion de discapacidad.

Para los casos en que el solicitante no sea el propio estudiante no se pide la completitud total de la
informacidn requerida en el cuestionario, ya que después se rellenara en conjunto con el estudiante.
Los profesionales del CADE revisan constantemente si ingresan formularios nuevos a la plataforma,
en caso de ser asi, se descarga desde Forms y se copia y pega la informacién en un Excel consolidado
de trabajo interno del equipo.

Cuando existe una nueva solicitud esta se evallUa y se decide si corresponde a una solicitud que deba
ser atendida por el equipo o si se debe derivar. Los casos que se derivan son generalmente atendidos
por la DISE o por el programa de intervencion socioeducacional en la Universidad de Concepcion
ARTIUC. La derivacion la realiza el profesional del CADE a través de correo electronico adjuntando
todos los datos del estudiante con los que se cuente y se envia un correo al solicitante (estudiante u
otro) indicando que se derivard y se informa el motivo, una vez derivado el caso, la unidad externa se
hace cargo de la atencion del estudiante.

Para los casos derivados se realizan reuniones con los profesionales de la unidad externa para llevar
un seguimiento de los casos, son reuniones periddicas donde se conversan todos los nuevos casos
derivados a la fecha. Esta informacion es utilizada por los profesionales del CADE para completar el
Excel consolidado, de igual forma se lleva un seguimiento semestral de los casos.

En caso de que el caso si corresponda a uno que deba ser gestionado por los profesionales de CADE,
el profesional se comunica con el estudiante via correo electronico para agendar una reunién con un
trabajador social del CADE. El trabajador social se encarga de gestionar la reunién, de reservar la
sala, y en caso de faltar datos en el Excel se le solicitan en la reunion al estudiante. También se le
solicitan al estudiante los certificados necesarios que indiquen su diagndstico, se pide confirmar los
datos de la planilla, también se analiza cuél es la necesidad del estudiante y si su caso debe ser

gestionado por otra unidad interna del CADE (en este caso se deriva la solicitud y se termina el
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proceso) o si corresponde al proceso Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad. Finalmente se
firman los consentimientos informados (atencion individual y el de ajuste razonable, este es una
adecuacion de acceso al curriculum).

Para los casos que si corresponden a al proceso de Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad el
profesional del CADE crea una carpeta en Teams para llevar el caso del estudiante.

Se analiza si el estudiante requiere un ajuste razonable, en caso de requerirse, se deriva a profesional
de inclusion. Se repite el proceso de coordinar, agendar y reservar la sala y luego, viene una segunda
reunion con el estudiante donde comienza el proceso de evaluacion de barreras. La evaluacion de
barreras consiste entre dos a cuatro entrevistas con el estudiante donde se genera el informe de ajuste
razonables, este es un informe personalizado ya que se debe ajustar a las necesidades del estudiante.
Este informe contiene acciones que la carrera debe implementar para el estudiante, compromisos del
estudiante, compromisos del CADE y compromisos de la carrera con el estudiante.

Una vez que el informe esté preparado por el profesional del CADE se realiza el envio del informe al
estudiante, a través del chat de Teams, para su aprobacion. El estudiante puede aprobar el informe o
puede realizar observaciones a través del chat de Teams. Si el estudiante pide correcciones se repite
el proceso hasta obtener su aprobacion.

Luego, se procede a contactar a la jefatura de carrera por correo, en caso de que no contesten el correo
se usa el chat de Teams, y si no funciona este medio se hace una llamada. Aqui se comunica la
existencia del informe y se solicita una reunion entre el jefe de carrera, los académicos y el CADE. El
jefe de carrera es el que coordina a los académicos para la reunién. En el correo inicial se les comunica
cual es la disponibilidad del equipo del CADE para que el jefe de carrera pueda coordinar y reservar
la sala.

En la reunion se utiliza una presentacion tipo. Se presenta que es un ajuste razonable y la normativa
legal interna y de gobierno. Luego se presenta el informe de ajustes especifico del estudiante y los
docentes de la reunion entregan una retroalimentacion del informe, para que posteriormente el
profesional del CADE realice las correcciones al informe resultando finalmente el informe final de
ajuste razonable.

Al finalizar la reunidn se genera un acta con los principales acuerdos adoptados.

El profesional a cargo envia por correo electronico el informe final a los docentes y las jefaturas de
carrera, adjuntando también la oferta de talleres del CADE y el acta de la reunién. En caso de que la
reunion haya sido online se adjunta la grabacion de esta.

Luego, se envia el informe final al estudiante y se guardan todos los documentos en la carpeta del
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estudiante en Teams. Si el estudiante tiene tutor CADE se le envia el informe también al tutor
correspondiente.

Finalmente, el estudiante queda en seguimiento o con apoyo del equipo CADE y se genera la
actualizacion del ajuste razonable. Al finalizar el semestre se envia una encuesta de satisfaccion a los

involucrados en el proceso para conocer el porcentaje de satisfaccion que tiene el proceso.

4.3.3 Diagrama de Flujo del Proceso

En base a la informacion recadada se procedié a realizar el diagrama de flujo con la herramienta
Bizagi. Para el proceso de Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad los roles identificados que
participan en el proceso son los siguientes:
» Jefe(a) de carrera
Profesional de inclusion
Trabajador(a) social
Tutor CADE
DISE, ARTIUDEC O INCLUDEC

> Solicitante

vV V VYV V

En base a la informacién recaudada de construyd una primera version del diagrama de flujo del
proceso, el cual se encuentra en anexo F desde la figura F.1 a F.8 y finalmente después de pasar por
las validaciones necesarias se obtuvo el diagrama de flujo version final que se muestra desde las

figuras F.9 a F.15 en anexo F.

4.3.3 Matriz RACI

La matriz RACI para el proceso de Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad se encuentra en
la tabla 4.3.
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Tabla 4.4 “Matriz RACI proceso de Apoyo a Estudiantes en Inclusiéon y Diversidad”

Jete(@) b ofesional Trabajador(a) Unidad

de

Actividades Carrera
Solicitar atencion
a través de A R
formulario
Descargar
informacion y
registrar en
consolidado
Derivar solicitud R C |
Gestionar
atencion
Llevar a cabo
reunion de
seguimiento y
registrar
informacion en
consolidado
Derivar caso
internamente
Coordinar
reunion y reservar R I
sala
Realizar reuniony
solicitar R I/A
documentacion
Revisar
documentacion
Derivar caso
internamente y
cargar
informacion del R |
estudiante en
Teams para casos
que lo requieran
Entregar atencion
inicial, ingresar
datos en planillay
solicitar firma de
documentos R I/A

Tutor(a) Solicitante

Inclusion social Externa

R I/A |

R/IA |
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Jefe(a) Profesional

de -,
Inclusion
Carrera

Trabajador(a) Unidad
social Externa

Roles

Actividades

En caso de no
requerirse ajuste
razonable se
deriva le caso y se R I
brinda apoyo por
otros canales del
CADE

En caso de que se
requiera ajuste
razonable se
deriva el caso
Coordinar
reunion, reservar
sala y realizar
reunion

Elaborar Informe
de ajuste R A
razonable

Enviar informe y
coordinar reunion
para explicar el
informe

Generar minuta,
enviar version
final del informe
con las
correcciones I R |
solicitadas en la
reunion y cargar
en Teams el
archivo

Realizar
seguimiento/apoyo R I1/IC
al estudiante
Actualizacion de
ajuste razonable
Realizar encuesta
de satisfaccion C R C C C C
semestral

Tutor(a) Solicitante

R I/A

I/A R

Fuente: Elaboracion propia

42



4.3.5 Propuestas de Mejoras para las Debilidades Identificadas en el Proceso

A traves del trabajo realizado se pudieron identificar las debilidades que sufre el proceso. Algunas
de estas debilidades fueron declaradas por los participantes de las reuniones y otras fueron
detectadas por el equipo SIAC.

A continuacion, se presenta el listado de las debilidades detectadas para el proceso, la cual se han

redactado como hallazgos para de esta forma facilitar la construccion de las propuestas de mejoras.

1. No se cuenta con un medio que les permita, al equipo del CADE, detectar la cantidad de
alumnos que requieren ajuste razonable. Por lo que se depende de la iniciativa del propio
alumno o de un docente para genera la alerta necesaria y brindar el apoyo correspondiente a

los alumnos.

Mejora 1

Para este hallazgo se proponen tres medidas que buscan contribuir a que los alumnos que requieran
ajuste razonable lo utilicen.

La primera medida consiste en solicitar al Jefe de UDARAE, de manera formal, que comparta la
informacidn de las encuestas que se aplican a los alumnos de primer afio que ingresan a la
Universidad. En esta encuesta existen preguntas que apuntan a detectar casos de discapacidad, cabe
mencionar que los alumnos no estan obligados a responder estas preguntas, ya que por ley no se
puede obligar a nadie a declarar si sufre alguna discapacidad, pero si existe un nimero de alumnos
gue responde esta pregunta y a los cuales se podria comenzar a gestionar de forma inmediata el
ajuste razonable.

Que el equipo de UDARAE comparta esta informacion apenas cuente con ella deberia ser parte del
proceso, y no requerir una solicitud de la jefatura del CADE, para asi agilizar el proceso.

La segunda propuesta de mejora esta ligada al instrumento que se aplica a los estudiantes de primer
afio, que se menciono en el parrafo anterior. Se propone que en la misma encuesta exista una
explicacion, donde se mencione la importancia de responder la pregunta y el impacto positivo que
este tendria para el alumno, para que este sepa que puede contar con el apoyo necesario si declara
necesitarlo.

La tercera propuesta de mejora esta ligada a un plan comunicacional, que se informe tanto a
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docentes y alumnos que se cuenta con herramientas para brindar apoyo a aquellos estudiantes que lo
requieran, los beneficios que esto conlleva y lo guiado que es el proceso, es importante que el
alumno sepa que contara con el apoyo de profesionales constantemente, y el compromiso de la
Universidad con facilitar su vida como estudiante de la institucion.

El segundo hallazgo realizado al proceso es el siguiente:

2. Se cree que INCLUDEC es el programa encargado de gestionar los casos de inclusion y
diversidad, pero esto es erroneo ya que INCLUDEC no atiende a alumnos. Este programa
que depende de Vicerrectoria no entrega atencion, se encarga de promover una cultura

inclusiva en la Universidad con diferentes tipos de intervenciones.

Mejora 2

Se propone como mejora trabajar en conjunto con un plan comunicacional, que a medida que
INCLUDEC promueva y genere instancias de difusion sobre la cultura de la inclusion en la
Universidad de Concepcidn, también ayude a promover a los alumnos a completar el formulario del
CADE vy solicitar ajuste razonable en caso de que lo requieran. Comunicar las medidas que las
facultades pueden tomar para ayudar en el proceso de formacién del alumno, para de esta forma
otorgar igualdad de oportunidades y condiciones para todos los estudiantes.

El tercer hallazgo para el proceso es el siguiente:

3. No se cuenta con un correo genérico de la unidad para recibir solicitudes ligadas a temas de

inclusion y diversidad, ni con correos tipos que agilicen el proceso.

Mejora 3

Se propone que sea el equipo de inclusion del CADE solicite a su jefatura la creacion de un correo
genérico para la unidad, para que de esta forma el Jefe del CADE solicite a DTI la creacion de este.
Apoyar la creacion de correo con la difusion necesaria, para que los alumnos y docentes sepan que
para agilizar el proceso se cuenta con un correo que recoge solo este tipo de solicitudes.

Por parte del equipo de inclusién del CADE se sugiere la creacion de correos tipos, para que para
aquellas consultas que se repitan o que impliquen explicaciones estandar sobre el proceso se les
pueda dar respuesta de forma mucho maés rapida, mejorando asi los tiempos de respuesta.
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El daltimo hallazgo realizado al proceso es el siguiente:

4. Muy pocas veces es el alumno quien se encarga de notificar que se encuentra en una

situacion de discapacidad para poder generar las alertas necesarias.

Mejora 4

Se sugiere generar estrategias comunicativas focalizadas en los estudiantes, para ello en las
encuestas de satisfaccion que se realiza del proceso se podria consultar a los alumnos, por ejemplo:
¢Fue responsable de realizar la solicitud inicial de ajuste razonable?

En caso afirmativo se puede consultar sobre donde se informd del proceso, y que lo incentivo a
hacerlo. Y para las respuestas negativas consultar si conocia el proceso, 0 que motivos provocaron
que no quisiera solicitar el ajuste razonable.

Con esta informacidn se podrian generar estrategias de comunicacién mas efectivas.

Con toda la informacion recaudada se construyd la tabla 5.4 de propuestas de mejoras y con

categorizacién MIC para las propuestas de mejoras.
En la tabla H.1 de anexo H se encuentran los hallazgos encontrados para todos los procesos

priorizados de la Direccion de Docencia de la Universidad de Concepcidn, con sus respectivas

propuestas de mejoras y categorizacion de estas ultimas.

45



Tabla 4.5 “Propuestas de mejora para el proceso de Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad”

Unidad = Proceso \ MT - Aspectos a mejorar Descripcion de Mejora Categoria
No se cuenta con un medio que | Solicitar a jefe de UDARAE | Proceso
les permita detectar la cantidad | que comparta la
de alumnos que requieren |informacién de las
ajuste razonable. encuestas aplicadas a los
estudiantes de primer afio
que ingresan a la
Universidad de
Concepcion.

Reformular la encuesta para | Estrategia
agregar una explicacion
donde el estudiante vea la
importancia de declarar que
se encuentra en una
situacion de discapacidad si

Apoyo a es asi el caso.
Estudian Generar estrategias | Estrategia
tes en comunicativas para

(O72\DI=9 INnclusion incentivar a los estudiantes
y a notificar
Diversid |Se cree que INCLUDEC es el | Gestionar ~ difusion  de | Estrategia
ad programa  encargado  de|informacion en conjunto

gestionar los casos de inclusion | con INCLUDEC para que
y diversidad, pero esto es|sevisibilice queesel CADE
erroneo ya que INCLUDEC no | la unidad encargada de este
atiente a alumnos. proceso.

No se cuenta con un correo | Crear correo generico de la | Tecnologia
genérico de la unidad para|unidad pararecepcionar este
recibir este tipo de solicitudes, |tipo de solicitudes, y crear
ni con correos tipos que|correos tipos.

agilicen el proceso.
Muy pocas veces es el alumno | Generar estrategias | Estrategia
quien se encarga de notificar | comunicativas para
que se encuentra en una|incentivar a los estudiantes
situacion de discapacidad para | a notificar.

poder generar las alertas
necesarias.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.5.6 Propuesta de Indicadores para el Proceso

Una vez comprendido a cabalidad el proceso levantado se procedidé a la construccion de los

Indicadores.

1. Cantidad de solicitudes que ingresan a través de formulario

El principal objetivo del proceso es brindar apoyo a los estudiantes en inclusion y diversidad. Debido
a esto algo que es importante medir es la cantidad de solicitudes que se reciben, ya sea solicitada por
el estudiante o por otra persona.

Si las solicitudes disminuyen considerablemente, seria importante generar analisis de entorno para ver
si esto se debe a que existe una disminucién en la cantidad de alumnos que requieran este tipo de
apoyo o si, por el contrario, existe bajo interés o conocimiento de la existencia del proceso de Apoyo
a Estudiantes en Inclusion y Diversidad. En este Gltimo caso se deberian genera estrategias de difusién
focalizadas, solicitar cooperacién de por ejemplo la Direccién de Comunicaciones de la Universidad
para poder llegar con la informacion pertinente al estudiante y que este se vea interesado en apoyarse
de las herramientas que entrega el centro.

La fuente que proporcione los datos para este indicador es la propia herramienta en que se encuentra
el formulario de solicitud, ya que este genera los datos de forma automatica. El responsable de este
indicador se propone que sea la coordinadora de la unidad de Inclusion y Diversidad.

Se propone que latemporalidad con que se deba medir indicador sea de trimestral, ya que asi se podran
generar las estrategias de difusion necesarias antes de la finalizacion de un semestre, y da tiempo a la

vez a que se recauden los suficientes datos para contar con informacion clara y representativa.

2. Tiempo promedio de respuesta desde el ingreso de la solicitud y hasta que se implementas

las medidas de apoyo a los estudiantes.

Es importante saber cuanto se demora el estudiante en recibir las medidas de apoyo desde que se
ingresa el requerimiento. Es importante agilizar el proceso, a medida que la eficacia del proceso
mejora una consecuencia logica seria que los mismos estudiantes generen difusion del proceso y asi
lograra llegar a la mayor cantidad de alumnos posible.

Para el proceso lo mas importante es brindar apoyo a los estudiantes, facilitando y entregando una
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igualdad de oportunidades en la vida universitaria de toda la comunidad estudiantil.

La férmula de medicion de este indicador seria la sumatoria del tiempo de ingreso del total de
solicitudes hasta la implementacion de las medidas estipuladas divido la cantidad total de solicitudes
que requieres ajuste razonable en x cantidad de tiempo.

El Profesional de Inclusion del CADE debe ser el responsable de llevar este seguimiento, para ello se
propone que registe en una planilla Excel totas las solicitudes que requieran ajuste razonable (ingresar
la fecha en que se ingreso la solicitud en el formulario y que esta alojada en el mismo instrumento) y
registrar la fecha en que se comienzan a implementar las medidas descritas en el ajuste razonable.

La temporalidad del indicador se propone que sea anual y que el objetivo se determine en base al valor
obtenido en las primeras 10 observaciones. Este objetivo deberia evaluarse afio a afio con el fin de

disminuir los tiempos de respuesta.

3. Porcentaje de alumnos derivados a unidades externas al CADE

Este indicador permite conocer que tantas solicitudes terminan siendo trabajadas en la unidad y
cuantas son derivadas a otras reparticiones de la Universidad.

Si el nimero de casos derivados es significativo se traduce en que el mensaje que se difunde del
proceso no es lo suficientemente claro. Hay que considerar que existe un tiempo asociado a la revision
de las solicitudes por parte de los profesionales CADE y que este podria ser utilizado en agilizar casos

que si corresponden a casos de inclusion y diversidad y requieren ajuste razonable.

El responsable de la obtencion de los datos que requiere este indicador se sugiere que sea el profesional
de inclusién, quien debera registrar en una planilla en Excel los casos que son derivados a unidades
externas.

La formula para medir este indicador es la cantidad de solicitudes ingresadas a través del formulario
(esta informacion se encuentra alojada en el servidor del formulario) dividido la cantidad de casos

derivado a unidades externas.

Se propone que la temporalidad en que se evalla este indicador sea anual y que se alerte a las unidades

en caso de que el porcentaje supere al 30%.
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4. Numero de veces que itera el ajuste razonable entre el profesional de inclusion y el
estudiante hasta la aprobacion del documento.

Este indicador consiste en medir la cantidad de veces en que el alumno solicita correcciones del ajuste
razonable enviado por el profesional de inclusion. Se espera que esta accidn se dé el menor nimero
de veces, ya que entre mas rapido es aprobado, mas rapido avanza a la siguiente etapa del proceso y
en consecuencia a su implementacion.

Para la construccion de este indicador se propone que el profesional de inclusién registre en una
planilla en Excel la cantidad de veces que el alumno solicita modificaciones al documento enviado.
La formula del indicador corresponde a la sumatoria de todas las veces en que se solicito6 al profesional
de inclusion realizar modificaciones al documento.

La temporalidad del indicador se propone que sea semestral y como objetivo que no se requiera mas

de una modificacién al documento inicialmente.

5. Tiempo promedio de la elaboracion de documento de ajustes razonable.

Este indicador busca medir el tiempo que se demora el profesional de inclusién desde que recibe la
informacion de parte del estudiante hasta que genera la primera version del documento.

Para ello se propone que el profesional de inclusidon registra en una planilla Excel la fecha en que tuvo
la reunién con el estudiante y recibié la documentacion necesaria, y posteriormente registra la fecha
en que envid la primera version del documento al estudiante. La coordinadora de la unidad inclusion
y Diversidad del CADE deberia ser la persona responsable de monitorear que esta informacion se esté
registrando.

Para calcular este indicador se deben sumar los tiempos registrados para todas las solicitudes y
dividirlos por la cantidad de solicitudes que requieren ajustes razonables.

La temporalidad del indicador se propone que sea anual, y que al final de este periodo se defina una

meta en conjunto en la unidad con los datos obtenidos.
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Capitulo 5. Conclusiones y Limitaciones

En base al trabajo realizado durante la presente Memoria de Titulo se obtuvieron las siguientes

conclusiones:

Durante el trabajo realizado se pudo constatar la necesidad de la implementacion de un sistema interno
de aseguramiento de la calidad (SIAC). Hoy es necesario para toda institucion invertir y concentrar
esfuerzos en busca de la mejora continua, pero es indispensable para esto tener claro cuéles son sus

objetivos y qué procesos desarrolla para el cumplimiento de sus objetivos.

El SIAC ha permitido generar un cambio en la cultura organizacional, lentamente, desde un enfoque
funcional a un enfoque de procesos, el impacto de ver los procesos de forma transversal es
tremendamente beneficioso para la institucion. Hoy este enfoque permite a las unidades dialogar, ver
un proceso como un todo, buscar mejoras en conjunto y con un objetivo claro, también ha permitido
a las unidades cuestionarse el cdmo sus procesos se alinean a las politicas de la universidad y al plan
estratégico institucional.

En la universidad de Concepcion una gran brecha es que no existan procesos estandarizados, o que
cuenten con procedimientos. Lo anterior no sélo afecta a los estudiantes, sino que también el trabajo
de los profesionales, esto debido a que, por ejemplo, una unidad puede tener claro qué aspecto del
proceso requiere una mejora, pero si esta depende de otra unidad no se tiene claro muchas veces como

proceder para generar los cambios necesarios o a quienes solicitar las acciones necesarias.

Para la construccion de mejoras se pudo notar que varias de las problematicas a las que se enfrentan
los equipos de trabajo son similares, un ejemplo muy comun de esto fue la necesidad de robustecer
las plataformas tecnoldgicas con las que cuenta actualmente la Universidad o desarrollar nuevas
plataformas para apoyar el desarrollo de algunos procesos. En la figura 6.1 se encuentra un grafico

que muestra el porcentaje de mejoras propuestas para cada una de las categorias MIC.
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Figura 5.1 “Propuestas de mejora para el proceso de Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad”

Total

Tecnologia
22%

Estrategia

M Estrategia
Recurso MW Estructura
Humano

14% 0 Proceso
W Recurso Humano

M Tecnologia

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura se observa que la mayoria de las mejoras estan asociadas a procesos, lo que demuestra la
necesidad que existe de realizar un analisis de cdmo se estan realizando los procesos. En ese contexto
el SIAC es un apoyo, ya que al levantar procesos en todas las direcciones también se puede informar

a los equipos como gestionan ciertos procesos similares las otras reparticiones de la Universidad.

Otro punto que es relevante mencionar es el serio problema que tiene la direccién con la gestion de
datos, esto puede estar relacionado con que gran parte de los procesos no tienen indicadores asociados,
lo que no ha provocado la necesidad de registrar datos del proceso. Esto impide realizar analisis

posterior que permitan mejorar el proceso, identificar cuellos de botella, actividades redundantes, etc.

Como sea demostrado en esta memoria de titulo, construir indicadores es un trabajo totalmente factible
de realizar y requiere mayoritariamente el compromiso de los equipos de trabajo para su implantacion.
La Direccion de Docencia podria trabajar en el proceso de registro de datos y generar un espacio (web,
aplicacion o nube) donde todas las unidades respalden la informacion util para monitorear los

procesos.

En cuento a la ejecucion de trabajo realizado con las diferentes unidades se pudieron identificar

diversos factores que afectan el trabajo de estandarizar procesos y estos se mencionan a continuacion:
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1.

La Jefaturas tienen un gran impacto a la hora de implementar la cultura del cambio, existen
equipos de trabajo que cuentan con lideres que estan dispuestos a buscar nuevas formas de
hace las cosas, y que tienen alta iniciativa en buscar las instancias para realizar estos cambios,
esto ha provocado que, segun lo relatado por los mismos equipos de trabajo, los procesos
hayan sufrido cambios importantes en el ultimo tiempo.

Ejemplo de lo anterior son los procesos de la UDARAE que, segun lo mencionado por el
equipo de trabajo, inicialmente la gran parte de los procesos de la Unidad estaban orientados
a las jefaturas de las facultades y actualmente los procesos estan orientados en el estudiante y

en facilitar su proceso académico.

El trabajo que realiza el SIAC depende en gran parte de la coordinacion con otros equipos de
trabajo, es por esto por lo que agendar las reuniones es un proceso complejo y que impacta
directamente en el trabajo que se busca realizar. Si bien el equipo SIAC es consciente que
todos los equipos de trabajo estan en un arduo trabajo constantemente, es importante que se
genere el tiempo necesario para realizar las instancias que son necesarias para documentar los

procesos.

La importancia de afrontar las reuniones de levantamiento con estrategias de comunicacion,
muchas veces las personas son reticentes a informar que ciertas partes del proceso no
funcionan como deberian y tratan de relatar el proceso desde una mirada mucho mas optimista
pero alejada de la realidad. Para ello desde el comienzo de la reunion se informa que el objetivo
de levantar los procesos es ayudar a las unidades a mejorarlos, y que se tiene conciencia de
que existen falencias tanto en recursos humanos o en las herramientas facilitadas por la

universidad, por lo que es comprensible que el proceso tenga dificultades.

Varios de los equipos gestionan méas de un proceso, por lo que se tuvieron diversas reuniones
con los mismos equipos de trabajo, a medida que se realizaban mas jornadas, las personas
involucradas tenian mayor confianza en relatar el proceso tal cual es. De igual forma con las
debilidades, durante las reuniones el equipo SIAC realizo propuestas de mejoras rapidas, esto
gener0 que posteriormente los mismos equipos de trabajo luego de identificar debilidades

propusieran ideas para gestionarlas.
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4. Paralarevision de la minuta de reunion y el envio de los documentos comprometidos por parte
de las unidades fue una mejora comenzar a responsabilizar a la persona que se iba a encargar
de esta labor. En las primeras reuniones los compromisos se estipulaban de forma abierta, es
decir cualquier participante de la reunion se podia encargar de dar cumplimiento a estos
compromisos, esto generd retrasos importantes en la recepcion de estos documentos.

Debido a lo mencionado anteriormente, prontamente se decidié comenzar a responsabilizar a
una persona, durante la reunion, para que se hiciera cargo dar cumplimiento a los compromisos

tomados.

Se concluye finalmente que el proceso de acreditacion es un proceso que genera grandes
oportunidades de mejora para las instituciones educacionales. EI hecho de solicitar a las instituciones
que realicen un autoanalisis de su quehacer, y estipular criterios que deben ser cumplidos, obliga a las

instituciones a generar acciones que permitan mejorar la labor educacional.

El SIAC nace desde la necesidad de dar cumplimiento a los nuevos estandares de acreditacion, y a
pesar de que para la Universidad de Concepcion no es obligatorio dar cumplimiento a estos nuevos
criterios, su implementacién demuestra el compromiso de la institucién con la mejora continua.
También se espera que el SIAC continGe trabajando en la estandarizacion de los procesos
institucionales para finalmente comenzar a monitorear la ejecucion de estos mismos y de esta forma
mejorar la calidad de los servicios ofrecidos continuando asi con el compromiso de excelencia de la

Universidad.
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Glosario

Comisién Nacional de Acreditacion (CNA): es un organismo publico, autdbnomo, cuya funcion es
verificar y promover la calidad de las Universidades, Institutos Profesionales y Centros de Formacion
Técnica autdnomos, y de las carreras y programas que ellos ofrecen.

Procesos: es el conjunto de pasos o etapas estandarizados que se deben llevar a cabo para realizar una

determinada actividad. Puede entregar un producto final o un insumo para otro proceso.

Sistema Interno de Aseguramiento de la Calidad (SIAC): Es el sistema que permite a la
Universidad identificar, articular, monitorear y optimizar todos los procesos institucionales clave para

avanzar hacia el logro de sus propésitos.

Plan Estratégico Institucional (PEI): Es una herramienta utilizada para apoyar y guiar la toma de

decisiones dentro de una institucion.

ISO 9001: Elaborada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion, determina los

requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad.

Bizagi: Bizagi es una suite ofimética con dos productos complementarios, un Modelador de Procesos
y una Suite de BPM.

Fondo de Desarrollo Institucional (FDI): Son proyectos financiados por el Ministerio de Educacion
a través del Programa MECESUP donde cada afio se seleccionan y financian iniciativas creativas e
innovadoras de Estudiantes de Educacion Superior.

MECESUP: Es una iniciativa del Ministerio de Educacion destinada a mejorar la calidad de la oferta
educativa de las instituciones de educacion superior, lo cual se espera conseguir mediante el traspaso
de recursos desde un Fondo Competitivo hacia proyectos de las instituciones que impliquen mejorias

tanto en infraestructura, tecnologia y capacidad docente.

Ajuste Razonable: Son las modificaciones y adaptaciones necesarias y adecuadas que no impongan
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una carga desproporcionada o indebida, cuando se requieran en un caso particular, para garantizar a
las personas con discapacidad el goce o ejercicio, en igualdad de condiciones con las demas, de todos

los derechos humanos y libertades fundamentales.
Sistema de Administracion Curricular (SAC): Es el sistema administrativo desarrollado por DTI

utilizado por la Universidad de Concepcion para apoyar la gestion curricular de los estudiantes y

docentes, administrado por el equipo de la UDARAE.
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Anexo

Anexo A: Elementos de notacion de BPMN

Figura A.l.“Elementos de BPMN”

Elemento Definicidn Simbola
Inicio Indica el Inicio de un proceso {
Ein Indica el fin del proceso, sin importar gque existan
mas caminos por donde el flujo pueda continuar. o
. Indica accidgn, es la actividad gue se realiza dentro
Actividad
del proceso.
Indica gue existen un grupo de actividades gue
Subproceso & grupo . q
generan un producto/servicio intermeadio
Decision Este simbolo indica decision, puede tomarse uno u
exclusiva otro camino pero no los dos al mismo tiempo.
Se utiliza cuando en un punto se activan uno o mas
Compuerta caminos. o para sincronizar caminos activados A
inclusiva previamente por una compuerta inclusiva usada -
como punto de divergencia.
Compuerta Se utiliza cuando dos o mas actividades se deben C 0l
Paralela realizar en forma paralela. "
(E}
Indica gque un mensaje puede ser enviado o -
Evento de recibido. 5i el evento de mensaje es de recepcidn, Envia
Mensaje indica que el proceso no continda hasta gue el J{'“.:}
mensaje sea recibido. L ==
Recibe
Indica una espera dentro del proceso. Este tipo de
Evento de evento puede utilizarse dentro del flujo de i
M . " " - o
temporizacion | secuencia  indicando una espera  entre  las s
actividades.
) ) Envia al evento
Evento de Este evento permite conectar dos secciones del
Enlace proceso si se encuentran muy separadas, @
Ingresa el evento

Fuente: (Tobar, 2023)
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Figura A.2.“Elementos de BPMN”

Permite maostrar la informacion gque una actividad
necesita, como las entradas y las salidas, representa
los documentos, informacidn y otros objetos que

ECTTETRETTTT T D DCU m E ntﬂ

Artefactos ) }
son usados o actualizados durante el proceso. Iz
Se asocian a los otros simbolos mediante una linea | ¢
punteada. Base de datos
Linea de 5
secuencia de | Conecta una actividad a otra.
flujo
Linea de Representan la interaccién entre varios procesos o .
mensaje poals. S

Piscina (poaol)

Actla como contenedor de un proceso. El nombre
del poal debe ser el nombre del proceso,

Carril (lane)

Son subdivisiones del Pool. Representan los
diferentes participantes  al interior de una
organizacion. El nombre de cada carril debe ser el
nombre de los diferentes actores que ejecuten el
proceso.

Fuente: (Tobar, 2023)
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Anexo B: Formato Ficha Inicial de Proceso

Figura B.1 “Ficha Inicial de Proceso”

Ficha Inicial de Proceso
<MNomhbre_Proceso>

4 10-08-2022 i Incorparacion de Recursos Aprobado
Mufioz U
4 10-08-2022 | Claudia S agregen en alcance: Inicio y Fin Aprobado
Mufioz U.
4 10-08-2022 | Claudia Se cambiz el texto para descripcion Aprobado
Mufioz U de los principalss objetivos a:
rasultados, beneficios, impactos

Objetivo/s del documento

El objetivo del instrumento a pilotesr es levantar informacian preliminar sobre todos los procesas
desarrollades en las principales reparticiones institucionales; & saber: objetivos, actores
[organismas, dreas yfo usuarios) invalucrades en el proceso, datos de contexts, interaccién con
otros procesos, entre otros antecedentes relevantes. 5& completarsn tantas fichas como procesos
desarrolle el drea en que se estd aplicando. El o la persona esncargadz de completar aste
instrumento s2ré el/la informante clave, responsable del dres, qua tenga una visidn global respecto
al desarrollo del proceso y |z institucidn, a fin de poder entrzgar Iz informacion sefaladz
previamente.

Alcance

Estz Fichs de procesos es el primero en una secuencia de instrumentos que se utilizarén para el
lewantamiento de procesos en Iz institucidn. Sz enviard madiante correo electrnico, luego de haber
realizado una contextualizacion z las éreas correspondisntas.

£0Qwé es la Ficha inicial de Procese?
Es un instrumenta gue permite levantar informacién praliminar respecto a un procese desarrollade

&N una organizacién (caracterizacion del procssc), el que aportar informacion relevante para
posterior profundizacion de informacidn.

I Identificacion {persona quien completa la Ficha de Proceso

Nombre

Cargo

Organismo

Unidad/ Departamento

Nl Datos del proceso
Mar T . 3

Tipo de Proceso

Estratégico | | Misional

| soporte

Frocess Ealratipice: an 0guélcd gus santienen § desphigan fos polical §

Linisled Dierceldn,Mepartic eparsienan diwetrkees y limites de actuseldn, ol reitn el
procein,

rategE OF

Brocess Misianal: san oguilles gue jusrifiean lo exlstenchs de ba Lnided /D nece b, Reparticids.
odd o led ciemteiususeios g @
ales w51 ejecaeiin g sew ke que

pukden conlliuar Je
Process dr Saport
paiibies le proevics ke
pare gus puadan comsigaivie Jod abyelived de o

illos que sinen de agcye @ L g
valratiy Es

c3 clave. Sin b, na seris

Clientels) del VA Fan i% T Bl 8 o serviera]
proceso
Dueho del procese TR RENITETE O 10 CorTecta FeTuEian 01 ArOCria, nombes § Cargs]

IV Principal|es) beneficios, resultados esperados, impactos del proceso {maximo 3)
(Fora que se realiza of pracesa)

1.

2.

3.

Ficha Inicial de

5

Fuente: (Mufoz, Ficha Inicial de Proceso, 2022)



Figura B.2 “Ficha Inicial de Proceso”

Direccid rategicn

Ficha de In

8-2022

[

ot Universidad de Concepcion | versidn 04

= Universidad de Concepcion | version 04
Identificacién de Areas responsables del Proceso
fin del procese, identif principoles etopas) {Roles que participan dentro del proceso)
|es) de Fin
Cargo Rol Unidad 2 la que | Nombre Correo electrénico
pertenace corporativo

Roles asociados: Interaccidn con Procesos
1 eigentificocicn de Oros Procescs O SWKGIOCESDS CUYG resultodo S8 constituye en lo entrad del proceso o
o e e o e e
t e que lleva el e iz y s e 2 = identificacion de otros procesos o subprocesos que contribuyen, durante el ciclo de vida del proceso o
2 cada cuonto se realizo &l proceso: o demand, diari rimestral madelar, a su desarrofie= (Ejemple: subproceso de revision y aprobacidn)
‘semestral, anual]) 3 =identificacicn de otros procesos o subprocesos que se ven impactados por el proceso a modelar, en la lagica
de codena de valors (Ejemplo: los resultados del procese de Mivelacién y Disgnostico impactan en ef proceso
de Apoyo ol Estudiante)

Slsbemas de informacién que soportan el proceso (implementados o en desarrollo)
VIl Descripcion de Contexto 1 ificar ef sistena de ir que soporta ef process, su interoccidn con atros sistemas ¥ ios madulos
imvolucrodos (utilizodas en Ja Universidod de Concepeitn)

Entradas y Salidas: Ls entradas del procesa, es ko que requiere y necesita pars poder empetar a trabajar. Las salides en
carnbin serén |os resuitados ded procesa una ver firalizace, Cue en la mayaria de las ocsiones conciden con | entrada de atro
prooceso, | que genera una interaccitn entre ellos. Ejemplo de Entradas: Formalario de Soficitud, Realitar el pagn previ de algin
ennceptn, Datas del estudiante, ete. Ejempls de Safidas: Informe de cierre de proyects, Pagns sfectusde, respuests sl requerimients

ingresada,
{Describi brevemente los elementas o requerimientos que permiten que se inicie y se cierre ef proceso, sin los cuoles este na podria VIl Recursos

partir o terminar)

L :*mi ficadas por carges)

Actividades del <Di de Contexto> Espacio Fisico

{m‘a;::n; qufmia'ﬁi;ﬁ gen;%;:v':r:cp;amm términos generalest iﬁﬂ:ﬁis :ﬂ m;[e Mgm?;’rwm_\, s

TIC (Uso de comreo electronico, Teams, Computadores,

Tablets, etc.)

Servlcms Externos g/ Cunﬂﬂmm, pensracitn de
ot

Ficha Inicial de Proceso <Mombre del Proceso> Ficha Inicial de Proceso <Mombre del Proceso>

w
s

Fuente: (Mufioz, Ficha Inicial de Proceso, 2022)
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Figura B.3 “Ficha Inicial de Proceso”

Universidad de Concepcion

IX Datos estadisticos del proceso

< Grafico— Tabla de Datos>

Anilisis
<Andlisis de los Dotos proporcionados, para focilitar la toma de decisiones>

Indicadores de gestidn asociados al proceso

<Definicidn de los indicodores para evalugr fa efectividod del i de los objetivos del proceso.

se identifican como 14, 12, etc. y entre paréntesis se especifica waa o mds identificaciones de los objetivas @ los que dan
rESpUESIO.=

** indicadores de gestion: LUn indicador de gestion es la expresian i ded ienta y fia de un pracesa,
1 sefialando I cual se

enrmectivis o preventivas segin el casa.
** Los datos estadisticos: son kos valores que se ohtienen al levar a caba un estudio de tip estadisticn. Se trata del producta de la

) q

Ficha Inicial de Proceso <Nombre del Proces

Universidad de Concepcion | versiin

GLOSARIO

Actividad: Es una accidn que rezliza un rol en un blogue de tiempo especifico. Tiene
entradas y salidas precisas v esta formada por una lista de tareas concretas.

Tarea: Es el desarrollo de la actividad en acciones especificas.

Proceso: Es el ciclo complete de principio a fin, la totalidad que cumple un abjetivo
completo, util a la organizacién y que agrega valor al usuario/estudiante/cliente. Es una
competencia de la organizacion, no indica cargos. Es un conjunto de actividades e
interacciones entre reles. Es transversal a las unidades funcionales (le vertical).

Proceso clave: Se define como vital para |a organizacion.

Rol del proceso: Un rol es un conjunto de actividades y responsabilidades asignada a
una persona o un grupo. Una persona o grupo puede desempefiar simultdneamente
mas de un rol.

Dueiio del Proceso: El duefio de proceso es un rol ejecutivo, de tiempo completo para
esta labar, a quien se le encomendd velar por el buen desempefic de un proceso, de
principio a fin.

Usuario del Proceso: Se define como destinatario de la misién es el nembre genérico
que luego se particulariza en cada organizacién: cliente, usuario, paciente, estudiante,
funcionario, ciudadano, otros.

Entradas del proceso: Las entradas de un proceso responden a criterios de aceptacidn
definidos, por ejemplo: |a factura del suministrador con todos los datos necesarios.
También puede haber alguna entrada con informacién proveniente de un proveedor
interno, por ejemplo: una normativa de la administracién, un procedimiento. Las
entradas del proceso pueden ser tanto elementos fisicos (por ejemplo, materia prima,
documentos, etc.), como elementos humanos (personal) o técnicos (informacicn, etc).
En definitiva, son elementos que entran al proceso sin los cuales el proceso no podria
llevarse a cabo. Para establecer la interrelacidn entre procesos se deben identificar los
procesos anteriores (proveedores internos y externos) que dan lugar a la entrada de los
procesos

Salidas del proceso: Todo aquel entregable del proceso, insumos que se han agregado
de valor luego de |a realizacién de las actividades.

Ficha Inicial de Proceso <Nombre del Proces

@

Fuente: (Mufioz, Ficha Inicial de Proceso, 2022)

63




Anexo C: Formato Matriz de Priorizacion de Procesos
Figura C.1 “Matriz de Priorizacién de Procesos”

esperados

tareas del proceso

CRITERIOS DE PRIORIZACION -
Si/N Si/N 0,2 0,3 0,5
_— _— 3. Tributa a indicadores Suma de
Unidad Nombre del Proceso 1.Coherencia y concordancia | 2.Coherenciay concordancia |~ 2 procesos de 4. Impacto del proceso 5. Estado de puntajes Ficha de Responsables
con objetivos estratégicos del | con las politicas institucionales P - en el funcionamiento ’ ponde rados procesos
; evaluacion externa de L madurez del proceso
PEI vigentes L institucional
acreditacion
Fuente: (Mufioz, Matriz de Priorizacion de Procesos, 2022)
Figura C.2 “Matriz de Priorizacién de Procesos”
Factores
N° Nombre del Proceso 1. Puntuacion de resultados 2. Puntuacion de documentacion del proceso 3. Puntuacion de personal asociado a las Total del criterio

Fuente: (Mufioz, Matriz de Priorizacion de Procesos, 2022)

Anexo D: Reunion Grupal de Levantamiento

Figura D.1 “Planilla para Agendar Reuniones de la Direccién de Docencia”

Fecha

Fecha

Fecha

Fecha

Fecha

Bloque 1

09.00 -
11.00

Horario: 09:00 a 11:00
Proceso: "Indicar aqui”
Sala: "Indicar Aqui"

Horario: 09:00 a 11:00
Proceso: "Indicar aqui"
Sala: "Indicar Aqui"

Horario: 09:00 a 11:00
Proceso: "Indicar aqui”
Sala: "Indicar Aqui”

Horario: 09:00 a
11:00

Proceso: "Indicar
aqui”

Sala: "Indicar Aqu

mn
I

Horario: 09:00 a

11:00

Proceso: "Indicar

n

aqui

Sala: "Indicar

l’"

Aqu
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Bloque 2

15.00 -
17.00

Horario: 15:00 a 17:00
Proceso: "Indicar aqui”

Horario: 15:00 a 17:00
Proceso: "Indicar aqui”

Horario: 15:00 a 17:00
Proceso: "Indicar aqui”

Horario: 15:00 a
17:00
Proceso: "Indicar

mn

Horario: 15:00 a
17:00

Proceso: "Indicar
aqui”

Sala: "Indicar aqui” Sala: "Indicar Aqui” Sala: "Indicar Aqui" aqui
Sala: "Indicar Aqui”

U

Fuente: (Mufioz, Planilla para Agendar Reuniones de la Direccion de Docencia, 2022)

Tabla D.1 “Pauta de preguntas de Reunion Grupal de Levantamiento”

Documento
Aspectos contextuales

Preguntar solo en primera entrevista grupal por cada reparticion, no repetir en caso de mas de un
proceso.

i. ¢Cudl es el quehacer o proposito principal de esta Vicerrectoria o Direccién? 10
(Pregunta con el fin de obtener informacion contextual del proceso)

ii. ¢Cuales son los procesos generales de dicho quehacer? 15
(\Validar que los procesos entregados a partir de la ficha son los que corresponden y, si existen
mas de los ya consignados)

Aspectos Generales del proceso

i. ¢Cudl es la finalidad u objetivo del proceso en la organizacion? 15
(Conocer el objetivo del proceso)

ii. ¢Cual es su importancia o aporte al funcionamiento de la institucion? 15
(Conocer el valor que se le otorga al proceso)

iii. ¢Qué otras personas son relevantes de entrevistar para profundizar en este proceso? 5
(Pregunta con el fin de conocer si existe alguien que conozca mas del proceso y que
actualmente no se encuentre en la reparticidn que se esta levantando)

iv. ¢Existen procedimientos para implementar este proceso? En caso afirmativo, ¢Cual o cuéles
son estos procedimientos?
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v. ¢En la actualidad, existen herramientas de apoyo, digitales y/o no digitales (aplicacion,
software, libro de firmas, etc.), que utilice en la ejecucion o desarrollo de este proceso? En
caso afirmativo, ¢Cuales son? (Solicitar ejemplos 0 modelos, manuales) 10

vi. ¢Cree que esta herramienta de apoyo contribuye a un desarrollo eficiente del proceso?

¢Cree que es necesario mejorarla o reemplazarla? En caso afirmativo, ¢Por qué razon es
necesario mejorar o reemplazar? ¢ Cudles son sus propuestas de mejora?10

Aspectos especificos del Proceso

¢Existen requisitos de entrada al proceso? (Ejemplo Proceso de titulacién: Nota de tesis,
comprobante de no deuda) 5

¢Cuales son las actividades que estan involucradas dentro del proceso? 15

iv. ¢Qué requisitos condicionan la continuidad del proceso? (Ejemplo, Estudiante no paga la
matricula, falta firma de jerarquia superior, expediente de documentos necesario)10
V. ¢Qué roles participan en el desarrollo de este proceso (de principio a fin)? 10
vi. Describa las funciones o tareas especificas de estas actividades. ¢Cuéles son las personas
con mayor conocimiento del proceso? 15
vii.  ¢Que exclusiones existen dentro del proceso? (Ejemplo: No se aborda en este proceso los
casos excepcionales de aquellos que ingresen por el programa PACE) 5
viii. ¢Existen variantes de este proceso? (Ejemplo: Proceso de Admisién: regular, extranjeros,
bachillerato, convalidacion de estudios, admision especial) 5
ix. ¢Existe alguna politica institucional vigente asociada a este proceso? En caso afirmativo,

mencione la politica involucrada este proceso. (Especificar) 5

66




X.

Dentro de este proceso, ¢Usted registra u obtiene algun tipo de informacion o dato? ¢Cual
es esta informacion o dato? ¢ Existe algin medio de registro? 5°

Xi.

En el marco del proceso descrito, ¢Con qué otras areas y unidades se relaciona? ¢En qué
instancia se relacionan? ¢Se entregan datos a otras areas o unidades? ;Cual es la relacion
entre su unidad y la otra? 10

Xii.

Dentro de su rol en el proceso, ¢estan descritas sus funciones, tareas y responsabilidades
formalmente? (Manual de procedimiento, Guia de trabajo, instructivo, etc.) 5

Xiil.

¢Qué documentos de apoyo (Formulario, correo, acta, etc.) utiliza para desarrollar sus
funciones dentro de este proceso? 5

Xiv.

¢Existe normativa que regule este proceso? En caso afirmativo, mencione la normativa
involucrada en este proceso. 5

XVI.

¢Qué fortalezas identifica dentro de este proceso? (Ejemplo: roles bien definidos, tener
documentacidn sistematizada, claridad del proceso, etc.) 10

XVil.

¢ Qué aspectos a mejorar identifica dentro de este proceso? (Ejemplo: roles poco definidos,
documentacidn sin sistematizar, poca claridad del proceso, etc.) 10

Fuente: (Mufioz, Pauta de Preguntas de Reunién Grupal de Levantamiento, 2022)
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Figura D.2 “Minuta de Reunién de Levantamiento Grupal”

Cument Minwta reunitn Levantamiegnto de Frocesos ] U meen b Minuta reunidn Levanta miento de Procesos

Desarrollo de la reunion
Minuta de Reunion

Froceso:

DESARROLLO DE LA REUNION

Tdentificacion de Minuta . Ze realiza nns hreve introduceidn da los participantes de 1z revmicn v 2e procede z realizar la
- enfrevista grupal de procesos.
Fecha Reunién grupal ds pra
Lugar Reunitn 2
e o I
antes Invitados 3
Asistencia
Nombre Rol/Cargo i (B Acuerdos Alcanzados

Asiste/Far

N° DESCRIPCION

cial)

Compromizoz Alcanzados
Estado
Fecha (Terminado,

Objetivos de Rennion

N Responszable Descripcitn de Compromiso

COmMpromiso Planificado,
Afrazado}

Fealizar la reunion de levantamisnto gropal de procesos sobre “5x

Temario de Reunion

ESTADO <Tratado
COMSIDERADO EN
Completamente, Tratado
AGENDA STHND
Parcialmemnte, No tratado>
1 Foealizar preguntas estindar sobre el
procesa “Ex”
N Foealizar el diagrama de flujos sobre el
procesa “Ex"

Pagina 1 Fagina 2

Fuente: (Mufioz, Minuta Grupal de Levantamiento, 2022)
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Anexo E: Mapa Institucional de Procesos de la Universidad de Concepcion.

Figura E.1 “Mapa Institucional de Procesos de la Universidad de Concepcion”
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Fuente: (Calidad UdeC, 2023)
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Anexo F: Diagrama de flujo proceso del proceso “Apoyo a estudiantes en Inclusion y Diversidad”

Figura F.1 “Diagrama 1 de Flujo Completo Version Inicial del Proceso Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad”

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura F.2 “Diagrama 1 de Flujo Parte 1 Versién Inicial del Proceso Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad”
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Fuente: Elaboracion Propia
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Figura F.3 “Diagrama 1 de Flujo Parte 2 Version Inicial del Proceso Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad”
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Fuente: Elaboracion Propia
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Figura F.4 “Diagrama 1 de Flujo Parte 3 Version Inicial del Proceso Apoyo a Estudiantes en Inclusién y Diversidad”
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Fuente: Elaboracion Propia
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Figura F.5 “Diagrama 1 de Flujo Parte 4 Version Inicial del Proceso Apoyo a Estudiantes en Inclusién y Diversidad”

e = ] [ (= |

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura F.6 “Diagrama 1 de Flujo Parte 5 Version Inicial del Proceso Apoyo a Estudiantes en Inclusién y Diversidad”

= G [ [ o =
TAr reunion
Enwiar informe | - - Solicitar reunidn de djustes feaenier opie el oy i Corregir informe

razonakles razonable de ajuste razonable
Informe de ajuste Infarrme final de

Presentacion base .
razonable ajuste razonable

Informe de ajuste
razonable

iQuien agenda
TEUMIGNT S€ ervia
correa con |a cita?

e

Reservar sala

=]
D Recibir informe

Informe de ajuste
razonable

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura F.7 “Diagrama 1 de Flujo Parte 6 Version Inicial del Proceso Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad”

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura F.8 “Diagrama 2 de Flujo Versién Inicial del Proceso Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad”
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Fuente: Elaboracion Propia
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Figura F.9 “Diagrama 1 de Flujo Version Final Parte 1 del Proceso Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad”
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Fuente: Elaboracion Propia
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Figura F.10 “Diagrama 1 de Flujo Version Final Parte 2 del Proceso Apoyo a Estudiantes en Inclusién y Diversidad”
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Figura F.11 “Diagrama 1 de Flujo Version Final Parte 3 del Proceso Apoyo a Estudiantes en Inclusién y Diversidad”
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Figura F.12 “Diagrama 1 de Flujo Version Final Parte 4 del Proceso Apoyo a Estudiantes en Inclusién y Diversidad”
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Figura F.13 “Diagrama 1 de Flujo Version Final Parte 5 del Proceso Apoyo a Estudiantes en Inclusién y Diversidad”
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Figura F.14 “Diagrama 1 de Flujo Version Final Parte 6 del Proceso Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad”
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Figura F.15 “Diagrama 2 de Flujo Version Final del Proceso Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad”
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Anexo G: Descripcion Breve de los Procesos Priorizados de la Direccion de Docencia
de la Universidad de Concepcion

Tabla G.1 “Descripcion e Informacion Base de los Proceso Priorizados de la Direccion de Docencia”

Responsa
o] [2

Cliente

Descripcion General

Unidad

Nombre del
Proceso

CADE |Apoyoa Jessica Estudiantes de | Proceso que busca, mediante el apoyo
estudiantes en |Espinoza |pregrado de la |de profesionales formados en el
Inclusiony Candia Universidad de |ambito de la inclusion apoyar a los
diversidad Concepcion. estudiantes de la Universidad de

Concepcion a través de un
asesoramiento personalizado en
tematicas de inclusion y diversidad.

CADE | Apoyo al Paulina Estudiantes de | El proceso busca acompaiiar la
aprendizaje Figueroa |pregrado de la |trayectoria académicay apoyar el

Manriquez | Universidad de |aprendizaje y desarrollo de

Concepcion. habilidades académicas de estudiantes
de pregrado que ingresan a primer afio
de la Universidad de Concepcion,
mediante distintos dispositivos
disciplinares enfocados en ciencias
bésicas, que posibiliten su
permanencia y titulacion oportuna.

CADE |Gestion de Felipe Estudiantes Apoyar el desarrollo de habilidades,
Tutorias Pares | Novoa primery formacion, gestion y coordinacién de

Mora segundo afio tutores pares que acompafian a las y
PACE, de los estudiantes que ingresan a la
admision Universidad de Concepcion en el
especial y desarrollo de competencias
voluntarios. académicas, psicoeducativas y

psicosociales. Lo anterior mediante la
implementaciodn de la estrategia de
tutorias de pares, para facilitar los
procesos de adaptacién a la vida
universitaria y potenciar su
permanencia en la educacion
superior.

CADE |Apoyo Fernanda |Estudiantes de |Proceso que busca, mediante el apoyo
Psicoeducativo |Parra pregrado de la | de profesionales del ambito de la
y Psicosocial Santos psicologia educacional y trabajo
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Universidad de
Concepcion

social, favorecer la integracion al
contexto universitario a estudiantes de
pregrado que ingresan al primer afio
de la Universidad.

CADE

Analisis y
Seguimiento

Pablo
Urrutia
Montecino
S

Direccion del
CADE,
unidades del
CADE.

Realizar un seguimiento de las
estrategias de acompafiamiento del
CADE a partir de la evaluacion
constante del cumplimiento de la
implementacion de las actividades
propuestas por cada unidad, a fin de
contribuir a los procesos de
retroalimentacion y mejora continua
del Centro. Dentro del proceso se
encuentra el seguimiento académico
de los estudiantes beneficiarios, el que
desde la unidad de Anélisis del CADE
es retroalimentado a las demas
unidades del centro.

CADE

Acceso
Inclusivo

Natalia
Carrefio
Sepulveda

Estudiantes y
profesionales de
establecimiento
s educacionales
del Programa de
Acceso a la
Educacién
Superior
(PACE)

El proceso busca proporcionar a las
comunidades educativas de los
establecimientos educacionales del
Programa de Acceso a la Educacion
Superior (PACE) en convenio,
conocimientos y herramientas para el
fortalecimiento de las habilidades del
siglo XXI.

El proceso considera la planificacion e
implementacion de distintas
estrategias de acompafiamiento, la
estrategia general corresponde a la
preparacion en la ensefianza media 'y
se orienta al desarrollo de habilidades
transversales, cognitivas,
intrapersonales e interpersonales que
permitan disminuir las brechas de
acceso a la educacion superior de
estudiantes de 3°y 4° medio, mediante
una oferta de charlas, talleres, aulas
virtuales, visitas a la universidad,
entre otras.
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CADE |Articulaciony |Florencia |Estudiantes de |La estrategia de articulaciony
Vinculacion Pampaloni |la universidad, |vinculacion se basa en la definicion e
Benitez estudiantes de | implementacidn de acciones, procesos
establecimiento |y/o practicas de trabajo conjunto con
s educacionales, |unidades y actores institucionales
comunidades claves para la articulacion y entidades
educativas de publicas y privadas relevantes para la
establecimiento | vinculacién, con el propdsito de
s educacionales, |fortalecer y facilitar los
unidades acompariamientos y servicios de
CADE. apoyo a las y los estudiantes de la
universidad y las comunidades
educativas de los establecimientos
educacionales vinculados al CADE.
CADE |Comunicacién |Fuad Estudiantes de | Informar de manera clara, precisa y
Chacur la universidad | oportuna de los beneficios, actividades
Kiss de 1°y 2°afio |y acompafiamientos que otorga el
que ingresan Centro de Apoyo al Desarrollo del
por vias de Estudiante (CADE) a cada target,
admision utilizando herramientas y medios
especial, comunicacionales definidos para tales
estudiantes de | propositos.
establecimiento
s educacionales
PACE de 3°y
4° medio,

CFRD | Integrar Daniel Rectoria, El equipo del Centro de Formacion y
tecnologia a Bordon vicerrectorias, | Recursos Didacticos acoge las
procesos direcciones. solicitudes realizadas por diferentes
Institucionales Facultades, entes o cargos de la Universidad de

departamentos y
otros
organismos
UdeC. Docentes
y estudiantes.

Concepcion y entrega las
capacitaciones o herramientas
necesarias para apoyar la integracion
de recursos tecnoldgicos a los
diferentes procesos institucionales,
como por ejemplo a la labor docente e
impactando asi al proceso de
ensefianza.
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CFRD | Proyectos de Marcos Docentes y En este proceso se da articulacion a
fondos Palma estudiantes de | los diferentes recursos tecnolégicos
concursables pregrado UdeC. | con los que cuenta la Universidad de

Concepcion para sacar el maximo
provecho de estos y contribuir al
proceso de ensefianza. Este proceso es
una etapa del gran proceso de Gestidn
de Fondos Concursables que lleva la
Direccién de Docencia.
CFRD | Servicios ATE |Daniel Directivos, Ofrecer cursos de formacion, que
Bordon administrativos | contribuyan a las lineas de accion del
y Profesores/as | plan de mejoramiento de los
de establecimientos educacionales del
establecimiento | pais, a traves de propuestas
s educacionales |innovadoras y centradas en responder
del pais. las necesidades del sistema educativo.

CFRD |Desarrollo de |Antonieta |Direccion de Tiene como objetivo principal ofrecer
Cursos de Avila Docencia, programas formativos para docentes,
Formacion Docentes donde se pueda abordar el desarrollo
Docente UdeC. de las competencias del perfil docente

de la Universidad, especificamente el
ambito de desempefio A2.
Planificacion y gestion del proceso de
ensefianza aprendizaje, aportando
directamente en la 6°
microcompetencia: “Incorporar el uso
de TIC y TAC como medio de
innovacion docente superando la
dimension instrumental, propiciando
Su uso como herramienta para
alcanzar los resultados aprendizajes y
la accesibilidad para todas y todos los
estudiantes”

CFRD |Desarrollode |Leonardo |VRIM, La creacion de los MOOC nace como
Cursos MOOC | Letelier Formacion consecuencia del estallido social

Permanente donde se ve la necesidad de informar a

la comunidad regional y nacional a
traves de cursos de temaéticas de
contingencia como por ejemplo el
proceso de la nueva constitucion. El
formato MOOC esta dado por un
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equipo de expertos en tematicas o
disciplinas que gravan 1 video de
contenido por médulo y apoyados por
informacidn bibliografica y guias de
apoyo. La estructura general de gran
parte de los MOOC, es de 6 modulos,
distribuidos de la siguiente manera: un
maodulo de bienvenida, 4 mddulos de
contenidos, un médulo de cierre y una
evaluacion final que da pie a un
certificado o constancia de
participacion.

CFRD | Proyectos de Marcos Vicerrectoria de
Divulgacion de |Palma Investigacion 'y | Este proceso tiene como objetico
la Ciencia Desarrollo, articular el uso de tecnologias en la
Investigadores | educacion universitaria, en un
UdeCy contexto que permita realizar
Estudiantes divulgacién sobre proyectos
UdeC vinculados a la ciencia e investigacion
GE Aplicacion Ernesto Facultades, La Encuesta de Evaluacion Docente
Encuesta Alejandro |departamentos, |(EED) es un mecanismo mediante el
Docente Araya vicedecanaturas, | cual se recoge la percepcion de los y
Jara docentes, las estudiantes de nuestra institucion
UnIDD acerca de la calidad de la docencia de

pregrado. El instrumento considera las
siguientes dimensiones:
Conocimientos disciplinares,
Planificacion del Proceso ensefianza —
aprendizaje y Gestion del proceso de
evaluacion y Trato. Los resultados de
la EED permitiran retroalimentar, de
manera oportuna y constructiva, las
practicas de ensefianza existentes;
caracterizar ‘buenas practicas’ que
promuevan el logro de aprendizajes
relevantes y complejos en los
estudiantes.
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GE Construccion | Ernesto Estudiantes de | Consiste en la actualizacion de
de Diagnéstico |Araya primer afo, instrumentos diagnosticos empleados
Institucional docentes de en la institucion para determinar el

primer afio, perfil psicoeducativo de los

jefes de carrera, |estudiantes que ingresan a primer afio.

vicedecanos, Esto implica la construccion de cuatro

autoridades. instrumentos que diagnostican
conocimientos disciplinares en areas
de matematica, biologia, fisicay
quimica; y la implementacion de tres
instrumentos ya validados que evaldan
aspectos psicoeducativos de los
estudiantes. En el caso de los
instrumentos disciplinares, tras una
aplicacion piloto, se obtuvo validez de
constructo y confiabilidad. Una vez
validados los instrumentos,
comenzaron a ser aplicados a todos
los estudiantes que ingresan a la
universidad.

GE Aplicacion de | Cecilia Estudiantes, Aplicacion de un conjunto de pruebas
Diagnostico Labrafia |jefaturas de de conocimiento y psicoeducativas,
Institucional carrera, con el propdsito de conocer las

vicedecanaturas, | caracteristicas psicoeducativas de los
docentes de estudiantes que ingresan a la
primer afio, institucion, entregando un insumo a
autoridades los diferentes usuarios para la
institucionales | definicidn de acciones remediales,
como por ejemplo a los jefes de
carreras.
Los estudiantes de las carreras de
pedagogia, por ley deben rendir estas
pruebas de manera obligatoria.

GE Gestion de Cecilia Estudiantes, Acompafiamiento a la oferta de un
programas de |Labrafla |jefaturas de programa de formacion
formacién programa, complementaria para llevar control

complementari
a

vicedecanaturas.

sobre postulantes e inscripciones de
estudiantes admitidos en estos
programas. Una vez que los
estudiantes postulan a los programas
la Directora de Docencia revisa los
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antecedentes de los postulantes para
dar su aprobacion. Los jefes de
programas se encargan de articular
con UDARAE la inscripcion de los
cursos para que una vez que los
estudiantes han finalizado el programa
y estos mismos se titulan se tramite la
certificacion del estudiante en
Secretaria General.

GE

Gestion de
fondos
concursables

Karla
Lobos
Pefa

Se gestionan diferentes tipos de
fondos regulares, es decir, aquellos
que estan dirigidos a académicos de
pregrado y buscan contribuir a la
docencia. Existen dos de innovacion
que son Inicia (fondo pequefio de
$400.000), Colabora (fondo de
$1.200.000), Difunte (Es fondo para
asistir a congresos de Docencia
Universitaria) y Escribe (Textos que
tienen por objetivo apoyar una o un
conjunto de catedras). Hay fondos
concursables financiados con fondos
UCQOS, y hay algunos gque no estan
siendo gestionados por DIRDOC.

HR

Asignacion
aulas centrales

Paulina
Rivera

Todas las
facultades.

Asignar aulas centrales del Campus
Concepcion para la realizacion de
actividades curriculares y
extracurriculares del tipo permanente
(clases, English online, talentos UdeC,
Etc) y actividades curriculares y
extracurriculares del tipo transitoria
(evaluaciones, congresos, puertas
abiertas, etc.) en coordinacion con las
secretarias académicas de cada
Facultad.
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UDARA

Registro
Académico

Rodrigo
Luppi

Facultades
(unidades de
registro
académico),
Direccion de
Docencia,
UDARAE,
DAFE, DTI,
estudiantes de
pregrado.

El proceso de Registro Academico
Estudiantil consiste en llevar un
registro fiel de la informacion
academica de los estudiantes de
pregrado, sobre la base del
cumplimiento del Reglamento General
de Docencia de Pregrado, el
Calendario de Docencia de Pregrado y
las normativas asociadas, utilizando
como plataforma de gestion el Sistema
de Administracion Curricular, SAC.
Se encarga de configurar, gestionar y
actualizar el sistema determinando
fechas de apertura y cierre de procesos
académicos, asignacion de roles de
usuario SAC, datos personales
estudiantiles, situaciones académicas,
modificacion de actas de notas en
periodos actuales o pasados, registro
de nuevas asignaturas
complementarias o electivas,
reconocimientos de asignaturas,
activacion de docentes de pregrado,
cierre de actas de notas, inscripcion de
asignaturas, registro de la demanda y
oferta académica y demas cambios en
los registros curriculares presentes o
historicos de los estudiantes. Todo
esto a través de una sinergia
colaborativa entre el equipo
UDARAE, ADMSAC-DTI, DAFE y
Facultades que favorecen la
mantencion y actualizacion del
registro curricular estudiantil.

UDARA

Admision
Regular

Rodrigo
Luppi

Universidad,
facultades y
carreras.

El proceso de Admision Centralizado
consiste en proveer la informacion
necesaria para los subprocesos de
postulacion, seleccion y matricula de
estudiantes egresados de ensefianza
media para acceder a primer afio de
las carreras de pregrado de la
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Universidad de Concepcidn, a través
de las vias de ingreso centralizada
(Regular, BEA 'y PACE). Considera
responder a las exigencias del
calendario de admision del Ministerio
de Educacion (Sistema de Acceso) y
registrar la matricula de los
estudiantes de pregrado.

UDARA

Admision
Especial

Rodrigo
Luppi

Universidad,
facultades y
carreras.

El proceso de Admision Especial
consiste en gestionar los subprocesos
de postulacion, seleccion y matricula
de estudiantes que buscan ingresar a la
Universidad de Concepcidn a través
de vias alternativas a la Admision
Centralizada. Se trata de sistemas
propios de la Universidad de
Concepcion que estan regulados por
normas aprobadas por el Consejo
Académico y buscan atender los
requerimientos de ingreso de personas
con talentos que complementan a los
evaluados por el sistema centralizado.
Estas vias de ingreso son: INGRESO
A CURSO SUPERIOR: Para alumnos
de otra universidad chilena; alumnos
de universidades extranjeras; nueva
carrera en UdeC; alumnos especiales;
cambios de carrera dentro de la UdeC;
convenio de articulacion IPVG / Se
requiere coordinar fechas con IPVG.
INGRESO A PRIMER ANO:Para
chilenos o extranjeros con estudios de
educaién media en el exterior;
profesionales o graduados;
trabajadores con formacion
universitaria; discapacitados visuales;
personas mayores de 25 afios de edad,
egresadas de ensefianza media hace 5
afios 0 mas; alumnos que han
aprobado el IB (inglés); alumnos que
han aprobado el BAC (francés);
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alumnos que han aprobado el BAC
(alemén); postulantes destacados en
artes, ciencias o letras; deportistas
destacados; deportistas de alto
rendimiento; egresados de ensefianza
técnico profesional; postulantes de
buen rendimiento en la ensefianza
media; hijos de funcionarios de la
UdeC; alumnos de etnias indigenas de
Chile; egresados de colegios
vulnerables.

UDARA | Calendario Rodrigo Universidad, Elaboracion de propuestas para el
E Académico Luppi Direccion de Calendario de Docencia de Pregrado
Docencia 'y del afio académico siguiente, sobre la
UDARAE base de las directrices emanadas desde
la Directora de Docencia. Ademas, se
deben confeccionar propuestas de
modificaciones al mismo, ante
eventualidades.
UDARA | Proceso de Universidad, Permite formalizar el ingreso a las
E matricula facultades, carreras de pregrado de la Universidad
carreras de Concepcion de aquellos postulantes

que hayan sido seleccionados
mediante el sistema de Acceso a la
Educacion Superior a través de alguno
de los sistemas de ingreso especial de
esta casa de estudios superiores.
Consiste en registrar la adscripcion a
una carrera determinada, el pago de
cuota béasica de inscripcion y del
arancel anual de matricula
correspondiente.
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UNIDD | Redisefio Erika Diaz | Facultad: Proceso que guia el disefio de una
Curricular Bormann | decanatura, carrera de manera pertinente,
vicedecanatura, |adecuada a las necesidades del medio
jefatura de y con altos estandares de calidad,
carrera, vinculados a las caracteristicas propias
comision de de nuestra institucion, a los
redisefio lineamientos del Modelo Educativo y
curricular, a las tendencias nacionales e
planta internacionales en educacion superior.
academica/doce | El objetivo de este es modificar y/o
nte, actualizar los ambitos de desempefio y
estudiantado. las competencias del Perfil de Egreso,
lo que implica una reestructuracion
total del Plan de Estudios.
UNIDD |Ajuste Erika Diaz | Facultad:
Curricular Bormann | decanatura,
vicedecanatura, e, .
. Modificacion curricular que no
jefatura de ) i o ~
carrera m_terwene los am_bltos de desempefio
L ni las competencias que conforman el
comision de .
redisefio Perfil de Egreso de una carreray que,
. por lo tanto, aunque se genera un
curricular, - .
olanta n.uevo ?odlgo, el Elan de Estudios
académica/doce sigue siendo el mismo.
nte,
estudiantado
UNIDD |Semana de Fernando |Académicosy |Instancias de perfeccionamiento
perfeccionamie | Martinez |académicas de |semestral en la que se desarrollan
nto docente la universidad. |charlasy talleres con relatores
nacionales e internacionales, para
fortalecer las practicas pedagogicas de
los docentes, con la finalidad de
asegurar la calidad de la formacion en
pregrado.
UNIDD | Diagnéstico Erika Diaz | Jefaturas de El proceso de Diagnostico Curricular
Curricular Bormann | carrera, consiste en la aplicacion de un
vicedecanaturas, | instrumento de evaluacion que
comision permite determinar si s necesario

realizar un Redisefio Curricular o
Ajustes Curriculares al Plan de
Estudios de una carrera.
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UNIDD

Capacitaciones
Internas

Jorge
Alejandro
Avila
Avila

Docentes,
académicos,
jefes de
carrera.

El area de Desarrollo de Docente tiene
como propdsito apoyar, capacitar y
perfeccionar a los docentes en
tematicas de educacion superior, a
través de actividades pedagdgicas
realizadas en base a las distintas
dimensiones de la educacion:
curriculum, didactica evaluacién,
innovacion, inclusién y otras
considerando como base el Modelo
Educativo de la Universidad.

UNIDD

Programa de
Iniciacion
Pedagogica
(PIP)

Jorge
Alejandro
Avila
Avila

Docentes
recientemente
contratos y
jerarquizados.

El programa de iniciacion pedagogica
de la Universidad de Concepcién
(PIP-UdeC) esta dirigido a
académicos/as que se integran a su
actividad en nuestra casa de estudios.
Este tiene su origen en la necesidad de
promover la formacion de calidad y
facilitar la implementacién de la
politica institucional. Su énfasis esta
centrado en la formacién pedagogica
que se requiere para promover
aprendizajes significativos y
desempefiarse coherentemente con el
modelo educativo institucional y, por
tanto, con la definicion del perfil
docente.

UNIDD

Apertura de
Carreras

Erika Diaz
Bormann

Estudiantes,
planta
académica,
facultades y sus
decanaturas.

Procedimiento para la integracion de
una nueva carrera a la oferta
institucional. Comienza mediante la
declaracion de intencion de apertura,
dirigida a las autoridades responsables
de la docencia (Vicerrectoria 'y
Direccion de Docencia).
Posteriormente, la facultad que acoge
la nueva carrera envia su proyecto
respectivo, que se traslada a un ciclo
de mejora a fin de cumplir con los
lineamientos internos, normativos y
curriculares. Finalmente, aprobado el
proyecto, su construye el nuevo plan
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de estudios y este presenta en consejo
academico para luego ser tramitado
ante el MINEDUC.

UNIDD

Programa de
Acompafamie
nto a la
Evaluacion
Docente
(PAED)

Jorge
Alejandro
Avila
Avila

Docentes,
académicos,
vicedecanaturas,
direcciones de
departamento,
estudiantes.

El programa PAED propone ofrecer
apoyo y acompafiamiento, de manera
voluntaria, a las y los docentes que
tengan oportunidades de mejora en la
Encuesta de Evaluacion Docente, la
cual busca evaluar la calidad de la
docencia recibida en pregrado. El
Programa de Acompafiamiento para la
Evaluacion Docente cuanta con un
apoyo transversal que se define en 3
cursos de capacitacion en las areas de
la evaluacion docente que contemplan
una oportunidad de mejora y un apoyo
focalizado el cual se resume en el
programa de acompafiamiento
pedagdgico ya existente en la Unidad
de Investigacion y Desarrollo Docente
y en la inscripcién de alguno de los
cursos de capacitacion perteneciente a
la oferta del programa dependiendo de
la oportunidad de mejora y en los
casos que se requiera. Los cursos
oferta PAED son la planificacion
efectiva en el aula actual, estrategia de
convivencia y clima en la Educacion
Superior y estrategias de evaluacion y
retroalimentacion efectiva.

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion recaudada de las fichas iniciales de Procesos. (Mufioz, Ficha
Inicial de Proceso, 2022)
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Anexo H: Hallazgos, Propuestas de Mejoray Categorizacion de Propuestas para los Procesos Priorizados de la Direccion
de Docencia de la Universidad de Concepcion

Tabla H.1 “Hallazgos, Propuestas de Mejora y Categorizacion de Propuestas para los Procesos Priorizados de la Direccién de Docencia”

Unidad

Nombre del
Proceso

Apoyo a
Estudiantes
en Inclusion y
Diversidad

Nombre P.

Hallazgo

Propuesta de Mejora

Categoria

No se cuenta con un medio que les permita | Solicitar a jefe de UDARAE que comparta la | Proceso
detectar la cantidad de alumnos que informacion de las encuestas aplicadas a los
requieren ajuste razonable. estudiantes de primer afio que ingresan a la
Universidad de Concepcion.
Reformular la encuesta para agregar una Estrategia
explicacion donde el estudiante vea la
importancia de declarar que se encuentra en
una situacion de discapacidad si es asi el caso.
Generar estrategias comunicativas para Estrategia
incentivar a los estudiantes a notificar
Se cree que INCLUDEC es el programa Gestionar difusién de informacidn en conjunto | Estrategia
encargado de gestionar los casos de con INCLUDEC para que se visibilice que es
inclusién y diversidad, pero esto es erroneo | el CADE la unidad encargada de este proceso.
ya que INCLUDEC no atiente a alumnos.
No se cuenta con un correo genérico de la | Crear correo genérico de la unidad para Tecnologia
unidad para recibir este tipo de solicitudes, |recepcionar este tipo de solicitudes, y crear
ni con correos tipos que agilicen el proceso. | correos tipos.
Muy pocas veces es el alumno quien se Generar estrategias comunicativas para Estrategia
encarga de notificar que se encuentra en incentivar a los estudiantes a notificar.
una situacion de discapacidad para poder
generar las alertas necesarias.

Hallazgo
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Categoria



Apoyo al
aprendizaje

Solo una persona del equipo sabe utilizar la | Capacitar a mas miembros del equipo en el uso | Recurso
herramienta Power BI, y se encuentra con |de Power BI. Humano
licencia, lo que ha sido una gran limitante

para el proceso.

Problemas de infraestructura, en el campus | Construccién o habilitacion de parte de la Estructura
Concepcidn se cuenta con un auditorio, Universidad de los espacios necesarios para

pero debido al aumento de la demanda de | desarrollar el proceso.

parte de los alumnos, la capacidad de este

se ha visto superada. Por otra parte, en los

demas Campus no se cuenta con espacio

fisico propio, por lo que la unidad debe

gestionar espacios externos para realizar

reuniones individuales o grupales con los

estudiantes.

Los alumnos que solicitan clinicas Reducir la cantidad de datos que se le solicitan | Proceso
académicas dejan la solicitud a medio al estudiante para participar en una clinica

camino debido a lo engorroso del proceso. |académica.

Los datos del estudiante a los cuales el Solicitar acceso a SAC a UDARAE paraque | Tecnologia
equipo CADE tiene acceso son con la matricula del estudiante se pueda

insuficientes para poder genera alertas conocer su situacion académica (rendimiento)

tempranas, o llevar un correcto seguimiento |y gestionar asi alertas tempranas.

de la situacion académica de los alumnos.

No se sabe con claridad los horarios de los | Solicitar a los duefios del proceso de Horarios | Proceso
alumnos por lo que el proceso de coordinar | directamente los horarios de los alumnos (as).

actividades se vuelve complejo.

Falta material Didactico para apoyar las Gestiona la incorporacion de mayor material | Estrategia
actividades generadas por el CADE. didactico.

Los profesores no se comunican y no avisan | Informar a los profesores que pueden genera | Estrategia

de situaciones de riesgo de estudiantes.

alertas para apoyar a sus estudiantes e
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Nombre P.

Gestion de
Tutorias
Pares

Nombre P.

incentivar la notificacion de situaciones de
riesgo.

Unidad de analisis del CADE realiza una Generar una presentacion de analisis de datos | Estrategia
retroalimentacion del proceso, pero no sobre el proceso.
existe un documento donde la Unidad de
Apoyo al Aprendizaje analice los datos
obtenidos de proceso.
Hallazgo Propuesta de Mejora Categoria
Una de las trabas del proceso es que falta | Contar con un sistema unificado de Tecnologia
un sistema que concentre la informaciony | informacion del estudiante.
permita generar alertas tempranas.
Falta fidelizar a los estudiantes de parte de | Generar estrategias de fidelizacion del Estrategia
la Universidad. estudiante, tener mas contacto con este, ya que

una vez matriculado el estudiante no tiene mas

contacto con la Universidad hasta su ingreso a

clases.
No existe una retribucion académica para el | 1. Se les asignaran dos créditos a los Proceso
estudiante que es tutor par. estudiantes que sean tutores pares, lo que

equivale a una asignatura complementaria.

2. Se podrian genera certificados de

competencias como por ejemplo asociados a la

capacidad de liderazgo
No esta normado brindar apoyo a alumnos | Normar que se incluyan a los alumnos de Proceso
de ingreso especial, y son alumnos a los ingresos especiales como alumnos objetivos.
cuales es importante brindarle herramientas
que contribuyan a su permanencia en la
institucion.
Hallazgo Propuesta de Mejora Categoria
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CADE

Apoyo
Psicoeducativ
0y Psicosocial

Actualmente no existe un sistema de Implementar un sistema de gestion de datos Tecnologia
gestion de datos. que permita rescatar datos o informacion de

manera rapida y eficaz.
Existe un proceso de Articulacion y Gestionar la Articulacion y Vinculacion con Estrategia
Vinculacion en el CADE, pero existen entes | los entes que se consideren necesarios. Para
con las cuales ain no se activa este ello es importante comunicar la necesidad al
mecanismo y se hace necesario, por jefe de la Unidad y la coordinadora del
ejemplo, con el Centro de Atencion proceso de Articulacion y Vinculacion.
Psicoldgica y con la Direccion de Equidad
de Género y Diversidad Sexual de la
Universidad de Concepcion.
Se ha detectado por el equipo del CADE Mejorar la comunicacion con los Jefes de Estrategia
que los jefes de carrera no saben con Carrera, y visibilizar las funciones que tiene el
exactitud a quien recurrir cuando detectan | CADE que puedan beneficiar a los alumnos,
una necesidad relacionada a este proceso en | esto con el fin que los jefes de carrera puedan
los alumnos. actuar con nexo entre el alumno y el CADE.
En ocasiones se requieren las prestaciones | Contratar un trabajador social para la unidad. | Recurso
de un trabajador social, pero no existe uno Humano
estable en la unidad porgue los tiempos de
respuesta se ven afectados.
La DAFE es la encargada del proceso de Gestionar la sociabilizacion del CADE de Proceso
sociabilizacion del CADE y solo se puede |forma anual (Actividades durante todo el afio),
hacer durante el inicio del primer semestre, | para ello se deberia generar una instancia de
siendo esto una limitante. conversacion con los encargados de DAFE

para poder dar solucion a esta problematica.
Falta claridad en lo que se espera del Se deben establecer un objetivo claro parael |Estrategia

proceso.

proceso, dejando en claro las funciones, los
grupos objetivos y los limites que tiene el
proceso.
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Nombre P.

Cuando un caso clinico es derivado a DISE | La unidad detecta dos posibles mejoras para la | Proceso
se desconoce como continua el estudiante, y | situacion escrita:
el resultado obtenido con la derivacion. 1. Que la DISE genere un reporte acerca del
caso post intervencion.
2. Generar un taller de expectativas.
En Concepcion existe un lugar especifico | Estandarizar el proceso, para que en todos los | Proceso

para realizar las consejerias, los insumos
necesarios se encuentran preparados. Pero
en los deméas campus no ocurre esto.
Hallazgo

campus se cuente con un lugar para realizar las
consejerias, y que no sea responsabilidad del
procesional preparar el lugar.

Propuesta de Mejora

Categoria

CADE

Anélisis y
Seguimiento

No existe claridad en los perfiles de cargo | Contratar los servicios de una consultoria Recurso
de los profesionales del CADE, ni de las externa para que realice un levantamiento de | Humano
funciones que deberian desarrollar. los perfiles de cargo de los profesionales del
CADE, detallando las funciones, tareas y roles
de cada uno de los profesionales de la unidad.
Existe un problema de accesibilidad de las | Jefatura CADE debe solicitar las licencias Tecnologia
herramientas instituciones, solo un pertinentes para la Unidad de analisis y
profesional de la unidad de analisis y seguimiento y solicitar también acceso al
seguimiento del CADE tiene acceso a la sistema SAC para obtener datos de los
plataforma BI, de igual forma no se tiene estudiantes como avance curricular, notas,
acceso a informacion relevantes de los créditos, etc.
estudiantes que podria generar alertas Sera necesario capacitar al personal en la
tempranas y mejorar la gestion de los plataforma SIAC y BI para darle un uso
recursos del CADE. eficiente a las herramientas.
Existe falta de indicadores que permitan Trabajan en la construccion de indicadores Estrategia
medir los objetivos del proceso, y que para el proceso, donde quede claramente
ayuden a la gestion de este. definido para que sirve cada indicador, que
informacidn entrega y con qué datos se nutre.
No existe una bajada clara de los objetivos | Docencia debe entregar una bajada clara a Estrategia

estratégicos desde la Direccion de Docencia

todas sus unidades sobre los objetivos que se
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Nombre P.

espera de ellas, entregando informacién clara
de las funciones que se espera que desarrollen.

No existe una comunicacion continua con la| Mejorar la comunicacién con DISE, generar | Estrategia
DISE. instancias que permitan que los servicios que

ofrecen ambos organismos dialoguen y se

nutran entre si.
No existe registro en Bl sobre el avance de | Mejorar el sistema de gestion de datos y hacer | Tecnologia
acompafiamiento que tienen los alumnosy | registro en la plataforma Bl acerca del estado
de su desempefio académico. de los alumnos que tuvieron acompafiamiento

y su desempefio académico.
Falta visibilizar los resultados obtenidos por | Visualizar informacion al publico sobre el Proceso
el CADE. resultado de los diversos procesos de

acompariamiento que ofrece el CADE.
No existe un ciclo de mejora continua que | Implementar un ciclo de mejora continua, con |Proceso
permita nutrir el proceso. retroalimentacion y propuestas de mejora.
Falta un rol que interactde con las unidades | Implementar un rol de gestor de informacion | Recurso
y comunique con claridad lo que se debe al proceso de acreditacion de la Universidad. | Humano

rendir al proceso de acreditacion.
Hallazgo

Propuesta de Mejora

Categoria

CADE

Acceso
Inclusivo

No existe concordancia entra las exigencias
del Ministerio de Educacion a los
Establecimientos y los requerimientos que
se realizan al CADE en temas de Acceso
Inclusivo.

Las autoridades pertinentes deben comunicar
al Ministerio de Educacion la incoherencia
entre los planes de trabajo, ya que en las
actividades que deben realizar los
establecimientos durante el afio no se
consideran las actividades desarrolladas por el
CADE, esto afecta a cronogramas de los
establecimientos de educacion media y genera
trabas para coordinar actividades en terreno.
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Nombre P.

Articulacion y
Vinculacion

Nombre P.

Comunicacion

Existe baja disponibilidad de salas de gran | Informar a encargada de Aulas Centrales la Estructura
capacidad en la Universidad de Concepcion | falta de disponibilidad de salas para las
para realizar actividades en el Campus. actividades en el campus que debe realizar el

CADE e informar también que estas

actividades responden a requerimientos del

Ministerio de Educacion.
Actualmente existe problemas relacionado a | Jefatura del CADE debe solicitar mayores Recurso
recursos humanos, ya que el equipo actual | recursos humanos para la Unidad de Acceso Humano
se ve sobrepasado para llevar el proceso, a | Inclusivo del CADE a la autoridad
medida que aumenta el nimero de correspondiente.
establecimientos no lo hace la cantidad de
profesionales que lleva a cabo el proceso.
Hallazgo Propuesta de Mejora Categoria
La burocracia en los procedimientos es muy | Realizar un anélisis del proceso, y analizar si | Proceso
alta, lo que se convierte en un obstaculo ya |es que existen pasos innecesarios. Entablar
que afecta directamente en los tiempos del | dialogo con las autoridades que son frecuentes
proceso. en el proceso y que se convierten en cuellos de

botella, para genera medidas que agilicen el

proceso (por ejemplo, aceptar firma de

subdirector(a) o directo(a) y no solo de un rol).
Hallazgo Propuesta de Mejora | Categoria
Falta recurso humano con formacion de Realizar el requerimiento formal de apoyo de | Recurso
audiovisual e informatico, que apoye en la | recurso humano, con perfil de informatico y Humano
generacidn de contenido y manejo de audiovisual.
herramientas.
No existe la unidad de comunicaciones en | Solicitar a jefatura del CADE la necesidad de | Estructura

el organigrama del CADE lo que genera
confusion ya que no se tiene claro qué lugar
ocupa en la estructura interna del centro.

incluir al equipo de comunicaciones en el
organigrama del centro. De esta forma la
participacion del equipo en reuniones de
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Nombre P.

planificacion estaria normado y no seria
ocasional como se hace actualmente.

Integrar
Tecnologia a
Procesos
Institucionale
S

CFRD

Hallazgo Propuesta de Mejora Categoria
No existe documentacion del proceso ya Comenzar a dejar documentos como input de | Proceso
que no se registran los diversos hitos que cada uno de los hitos mas importantes del
dese deben cumplir durante el desarrollo del | proceso. Por ejemplo, después de las reuniones
proceso. con el docente generar minutas con

compromisos Yy fechas estipuladas para

cumplir con los compromisos.
Existe una carencia de licencias para el Jefe de unidad debe solicitar de manera formal | Tecnologia
equipo de las herramientas que son las licencias necesarias para el equipo de
utilizadas para desarrollar el proceso. trabajo.
No se respetan las funciones descritas para | Realizar un levantamiento de los roles Recurso
los roles de los trabajadores del CFRD, necesarios para realizar las funciones que debe | Humano
existe sobrecarga de tareas. cumplir el CFRD y hacer un anélisis de carga,

para de esta forma determinar el recurso

humano necesario, y las tareas que debe

realizar cada rol que trabaja en el centro.
Falta de compromiso de los Docentes con la | 1. Generar en conjunto con la Direccion de Proceso

Carta Gantt.

Docencia medias para aquellos docentes que
no cumplen con los plazos estipulados, o que
no informan razones para el no cumplimiento
de los plazos.

2. Desde Direccién de Docencia generar
medidas para mejorar el compromiso de los
docentes con el proyecto, y la importancia de
no desvincularse de este una vez iniciado.
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No se cuenta con indicadores de Trabajar en conjunto con todo el equipo para | Estrategia
productividad o de gestion, que permitan la construccién de Indicadores de
medir el estado del proceso/proyecto. productividad y gestion.
Hallazgo Propuesta de Mejora | Categoria
Existen deficiencias en la evaluacion del Se propone coordinar con el equipo de gestion | Proceso
proyecto, por ejemplo, se da un presupuesto | que sea requisito para el docente asistir a una
mayor al requerido o se estima un tiempo | asesoria con el CFRD, para

mucho menor al necesario para la ejecucion | conversar/reevaluar el proyecto y las

Proyectos de |del proyecto. necesidades del docente en la etapa inicial del
Fondos proyecto.
Concursables | Falta la vision transversal del proceso, ya | Entablar las conversaciones necesarias entre el | Estrategia
que una vez que el proyecto vuelve a la equipo de gestion y CFRD para ver el proceso
Direccion de Docencia CFRD pierde de fondos concursables como uno solo, y que
contacto con el Docente y en como finaliza |ambas partes estén informadas del avance de

el proyecto. los proyectos de los docentes.
Nombre P. Hallazgo Propuesta de Mejora Categoria

Existen periodo de alta demanda de Gestionar la contratacién de una persona que | Recurso
servicios ATE por lo que coordinar la se encargue de la logistica del proceso en Humano
logistica se vuelvo completo para el equipo | periodos claves donde la demanda es mayor,
que trabaja en este proceso. las labores serian por ejemplo encargarse de

gestionar los materiales necesarios para el
servicio contratad.
Servicios ATE | No existe un limite claro para los roles que | El equipo directivo del CFRD debe estudiar el | Recurso

participan en el proceso, no se sabe con proceso y definir labores para cada uno de los | Humano
claridad donde termina la labor de un profesionales, delimitando con claridad las
profesional y donde comienza la de otro. actividades de cada uno de los roles que

participan en el proceso.
Existen limitaciones con los recursos con Gestionar la compra de una impresora que Tecnologia
los que cuenta el CFRD, ya que la soporte alto volumen de impresién.
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Nombre P.

impresora con la que se cuenta no soporta
alto volumen de impresién, que es
necesario en periodos de alta demanda del
proceso.

No se cuenta con una presentacion estandar | 1. Realizar una presentacion estandar parala | Proceso
para la reunion inicial que se presenta en los | reunion inicial donde se explica al
establecimientos y no se genera un acta establecimiento en que consiste en servicio y
para esta reunion lo que puede dificultar el |los distintos hitos de este.
compromiso de parte de los 2. También se plantea como mejora contar con
establecimientos acerca d ellos acuerdos un acta al final de la reunion que sintetice los
adoptados en la reunion. hitos méas importantes de la reunion y los
acuerdos alcanzados para contar con un
respaldo fisico de ellos.
Al finalizar el proceso no se cuenta con una | Implementar una etapa de evaluacion del Proceso

etapa de evaluacion, que permita recaudar
informacion del cumplimiento de los
objetivos y sobre ideas para nutrir el
proceso.

proceso, una vez que este ha finalizado para
reunir feedback de los participantes del
proceso Yy de esta forma nutrir el proceso
constantemente.

CFRD

Desarrollo de
Cursos de
Formacion

Docente

Hallazgo Propuesta de Mejora Categoria
No existe documentacion que pruebe el Contar con minutas y documentos que lleven | Proceso
cumplimiento de los hitos del proceso, no | registro de los hitos cumplidos, para de esta
existe registro de las actividades que se van | forma poder gestionar de buena forma el
desarrollando. proceso, ya que facilita el estudio de este y

evaluar como por ejemplo como varian los

plazos.
No existe un catalogo de los cursos que se | Solicitar a la Direccion de Docencia que Proceso

dictan, ya que algunos son solicitados
directamente por la Direccion de Docencia
y otros son ofertados por iniciativa propia
del CFRD.

genere un listado previo de los cursos que
requerird en un periodo especificos (por
ejemplo, durante un semestre) para que de esta
forma el CFRD los acople con los cursos que
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ofertard por iniciativa propia durante el mismo
periodo de tiempo y genere un catalogo de
Cursos.

No existe gestion de los recursos
tecnoldgicos con los que cuenta el CFRD.

Los coordinadores del proceso deben gestionar
los recursos tecnoldgicos con los que cuentan
para realizar una evaluacion previa a
desarrollar los cursos sobre como se van a
utilizar estos recursos.

Tecnologia

Proyecto
Divulgacién
de la Ciencia

CFRD

Hallazgo Propuesta de Mejora | Categoria
No existe documentacion que pruebe el Contar con minutas y documentos que lleven | Proceso
cumplimiento de los hitos del proceso, no | registro de los hitos cumplidos, para de esta
existe registro de las actividades que se van |forma poder gestionar de buena forma el
desarrollando. proceso, ya que facilita el estudio de este y
evaluar como por ejemplo como varian los
plazos.
La evaluacién del proyecto no esta Se propone que la evaluacion presupuestariay |Proceso
conectada con la evaluacién presupuestaria, |del proyecto se realice al mismo tiempo para
por lo que a veces sucede que estas dos no | que asi el presupuesto estipulado coincida con
tienen concordancia entre si. los productos que se van a desarrollar.
Las instancias de dialogo entre el docente y | Se propone dejar estipulado que el docente se | Proceso
el equipo del CFRD no se dan tan a tiempo | retina previamente a presentar el proyecto con
para, por ejemplo, recomendar una mejor | el equipo CFRD, para de esta forma encaminar
opcidn para el proyecto. el proyecto, complementario con nuevas ideas
o dar la seguridad al docente sobre la
viabilidad del proyecto.
Falta de compromiso de los Docentes con la | 1. Generar en conjunto con la Direccion de Proceso

Carta Gantt.

Docencia medias para aquellos docentes que
no cumplen con los plazos estipulados, o que
no informan razones para el no cumplimiento
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de los plazos.

2. Desde Direccion de Docencia generar
medidas para mejorar el compromiso de los
docentes con el proyecto, y la importancia de
no desvincularse de este una vez iniciado.

Existe una doble funcionalidad de los roles
que genera en algunos casos conflictos ya
que los profesionales se asignan en medida
del conocimiento que tengan en el area del
proyecto. A raiz de esto, se sefiala que
existen varios casos donde el jefe de area
también cumple el rol de jefe de proyectos,
asi como también sucede con los PMO, los
cuales realizan de forma paralela este
altimo rol. Esto produce que el que revisa el
proyecto es la misma persona que participo
en la ejecucion.

Gestionar ya sea la incorporacion de
profesionales para que trabajen en el desarrollo
del proceso en las areas que deben ser suplidas
por los PMO o jefes de proyecto, o bien
generar un mecanismo de revision donde no
sea la misma persona que ejecuta el proyecto
la que lo revise.

Recurso
Humano

CFRD

Desarrollo de
Cursos
MOOC

Hallazgo Propuesta de Mejora Categoria
La actualizacion de la pagina web no es lo | Mejorar la actualizacion de la pagina web, Tecnologia
suficientemente buena o no cumplen a solicitar desde jefatura del CFRD al ente
cabalidad las expectativas. encargado una mejora en esta etapa del

proceso.
El material de los cursos es de excelente De parte de la jefatura del CFRD se deben Estrategia

calidad, los profesionales manejan muy
bien las tematicas expuestas pero la
difusion realizada por la universidad no es
lo suficientemente robusta para llegar a
todo el publico que podria estar interesado
realizar o revisar el material alojado en la
pagina web.

generar las alertas necesarias, acerca de
mejorar el proceso de difusion de los cursos
ofertados.
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GE

Nombre P.

Aplicacion

Encuesta de

Evaluacion
Docente

Hallazgo

Propuesta de Mejora

Categoria

Al momento de realizar el envio de los Gestionar una comision de agentes claves que | Proceso
informes de resultados de la encuesta de incluya personas como un docente, un jefe de
evaluacion docente a las facultades, se carrera y un director de departamento, para
notifican errores en los informes como por | poder revisar que la visualizacion de los
ejemplo el mal traspaso de la informacién. | informes en la plataforma funcione de forma
correcta antes de hacer el envio del correo
masivo.
El instrumento no tiene las caracteristicas | A nivel de jefatura evaluar las caracteristicas | Tecnologia
ideales, sobre todo considerando que es un | del instrumento actual, hacer un analisis de
instrumento de aplicacion masiva este y realizar las mejoras gque se estimen
convenientes. Para por ejemplo poder obtener
datos de ella y realizar andlisis de resultados.
Ni existen acciones que respondan al Generar como Direccion de Docencia la Estrategia
resultado que obtenga el docente en la gestion para implementar medidas para los
Encuesta de Evaluacion Docente, incluso si | docentes que obtengan un resultado negativo y
el resultado es negativo y se repita por sostenido en las Encuestas de Evaluacion
varios periodos. Docente. Como por ejemplo que sea
obligacion capacitarse si tuvo una evaluacién
baja en cuanto a la metodologia de ensefianza
empleada.
Los resultados podrian estar sesgados, por | Generar un mecanismo que reduzca erroresa | Proceso

diversas situaciones como, por ejemplo:

1. El alumno no responde a conciencia

2. El alumno no asisti6 a clases y no tuvo
contacto con el docente

3. Existen errores y se asigna un profesor a
una seccion errénea y es evaluado por toda
una seccion a las cual no les hizo clases.

la hora de disponibilidad la encuesta docente,
que los alumnos evallen a los docentes que
efectivamente le impartieron clases.
Comunicar la importancia de responder a
concia la encuesta y para ello es importante
que los resultados de esta tengan impacto real
en los docentes de la Universidad de
Concepcion.
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Una posible mejora para aquellos casos donde
se le pida al estudiante evaluar a un docente
que no le impartio una asignatura es dejar la
opcién "No aplica” en la encuesta.

No existen indicadores especificos para las | Gestionar que las facultades discutan los Estrategia
facultades, y es claro que existen aspectos | aspectos mas importantes a medir para su
mas importantes a medir para ciertas cuerpo docente y generar indicadores que
facultades y de los cuales seria importante | permitan medir estos aspectos.
llevar una medicion que permita comprara
resultados.
No existe una valoracion o buena Desde la Direccion de Docencia es importante | Proceso
percepcion de parte de los alumnos sobre el | generar una reestructuracion del proceso de
instrumento ya que afio a afio se ve evaluacion docente ya que es clave que este
reflejado que los resultados de esta no tenga impacto, si se estd midiendo algo es para
generar impacto en el docente. generar acciones y es algo que no ocurre con
los resultados.
No existe un estudio de la correlacion entre | Realizar un estudio de los datos y como se Estrategia
la nota final del estudiante en la asignatura | correlaciona con la nota obtenida por el
dictada por el docente y la respuesta en la | estudiante en la asignatura.
encuesta de evaluacion docente.
El instrumento actual no esta validado, es | Realizar las correcciones necesarias al Estrategia
mas politico. instrumento y validarlo para de esta forma
obtener datos relevantes de la aplicacion y que
estos puedan ser utilizados para realizar
acciones efectivas.
Seria relevante que los mismos docentes Generar una instancia de evaluacion de Proceso

puedan realizar una evaluacion de las
asignaturas para que en conjunto se puedan

asignatura para que responda el cuerpo
docente de cada facultad.
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Nombre P.

Construccién
de
Diagndstico
Institucional

Nombre P.

Aplicacién de
Diagnostico
Institucional

evaluar mejoras o cambios para los
periodos futuros donde se impartan.

Como la evaluacién se aplica al finalizar el | Como equipo de gestidn discutir la idea de Estrategia
periodo académico el docente no tiene la realizar una encuesta a mitad del semestre de
posibilidad de generar cambios o0 mejoras si | modalidad voluntaria si se considera mejor,
detecta que sus alumnos tienen una para que exista la posibilidad de que el docente
disconformidad colectiva sobre algln punto | genere medias correctivas en caso de ser
de su labor o de la asignatura en si. necesario en la asignatura que se encuentra

dictando.
Hallazgo Propuesta de Mejora Categoria
Existen aspectos técnicos del instrumento | Como equipo de gestion de la Direccion de Estrategia
que podrian mejorar en el instrumento. Docencia deberian convocar a los responsables

de realizar los cambios técnicos en el

instrumento de diagndstico.
Cada vez que corresponde elaborar Construir una plantilla para Elaboracion del Proceso
nuevamente las pruebas de diagnosticos la | Plan de Diagndstico Institucional
subdirectora de la Direccion de Docencia
debe realizar un plan de elaboracion del
instrumento, este documento no cuenta con
una plantilla estandar.
Subdirectora envia correo informando Esta actividad deberia ser parte del proceso, y |Proceso
principales hitos de la reunion de que ocurra cada vez que se lleve a cabo la
calendarizacion de actividades a los Construccion del Diagnostico Institucional.
asistentes, pero esto no ocurre siempre.
Hallazgo Propuesta de Mejora Categoria
Profesional de DTI recibe un Excel con Se sugiere que los datos sean cargados Tecnologia

datos desde CFRD, y esos datos vienen con
errores, por lo que debe invertir mucho
tiempo en revisarlos de forma manual.

previamente al envio a Direccion de Docencia,
en una tabla especifica para manejar errores,
ya que en Excel suceden errores, por ejemplo,
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por espacios, Y esto seria facil de manejar en
otra herramienta.

No existe una retroalimentacion al proceso, | Generar una reunion al finalizar el proceso Proceso

donde al finalizar el proceso se analicen los |donde se convoque a todos los involucrados y

datos obtenidos y los resultados. se dé la instancia para discutir los resultados
del proceso, aspectos a mejorar y aquellos que
funcionaron correctamente. Par de esta forma
retroalimentar el proceso, y mejora afio a afo.

No existe conexion entre la pagina a la cual | Gestionar en colaboracion con DTI que las Tecnologia

los alumnos acceden para matricularse y a | plataformas donde se aloja la informacion de

la que deben ser cargados para realizar las | los alumnos matriculados se traspasen a

pruebas de diagndstico, por lo que se deben | Moodle de forma automatica.

cargar manualmente a la plataforma

Moodle.

Los alumnos de la Facultade Educacién Encargarse de comunicar de forma efectivaa | Estrategia

deben rendir las pruebas de diagndstico los alumnos de la Facultad de Educacién que

obligatoriamente, esto es una exigencia del |si no rinden las pruebas de diagndstico no

Ministerio de Educacién, pero existe un podra obtener su titulo profesional, ya que no

porcentaje no menor de alumnos que no estd cumpliendo con las exigencias del

rinde las pruebas en los plazos establecidos | Ministerio de Educacion.

por lo que se deben ampliar los plazos de

rendicion en varias ocasiones.

Surgen problemas en la primera carga de Es necesario robustecer los sistemas utilizados | Tecnologia

informacion a las facultades (resultados
obtenidos con las pruebas de diagnostico en
un periodo determinado), porque ahi va el
80% aproximadamente de las respuestas, es
un alto volumen de informacion.

para cargar la informacion del proceso, y otra
opcién seria subdividir en grupos el envio de
correo a facultades para que de esta forma el
volumen de datos sea menor.
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La plataforma Moodle fue utilizada durante | Evaluar otras plataformas que permitan un Tecnologia
la pandemia, fue una solucion momentanea | mejor traspaso de informacion, que entregue

y que se ha seguido utilizando sin evaluar si | datos validados y no con errores como lo hace

existe alguna plataforma que permita por actualmente Moodle.

ejemplo llevar un mejor control de errores

al traspasar los datos a un archivo Excel.

Existen plataforma para la revision de Buscar plataformas para la revision de datos, | Tecnologia
errores de datos, un profesional del CFRD | evaluar cual estd mejor y capacitar al personal

utiliza una de estas herramientas, pero solo |en el uso de esta herramienta.

el sabe utilizarla.

El alumno durante el periodo de rendicion | Informar al alumno que puede solicitar a Estrategia
puede sufrir algin acontecimiento que lo través de la mesa de ayuda que le habiliten

obligue a pausar la rendicion, por ejemplo, | nuevamente la prueba, esto no se puede dejar

un corte de energia eléctrica que le cierra la | configurado en la plataforma ya que los

prueba. El problema de lo anterior es que resultados de las pruebas pueden ser utilizados

no se puede volver a abrir la misma prueba | para que el alumno se exima de una asignatura

ay se cierra con lo contestado hasta ese y se puede prestar para malas préacticas.

minuto, no permite retomarla.

Se envia a los estudiantes que tienen Configurar que este correo sea personalizado, | Tecnologia
pendiente rendir alguna o todas las pruebas |sobre las pruebas pendientes que tenga el

de diagnostico un correo recordatorio. Este | estudiante.

correo solo informa que debe alguna de las

pruebas, no se informa cual o cuantas

pruebas se encuentran pendientes.

No existe ninguna accion sobre los alumnos | Evaluar para los alumnos de la Faculta de Tecnologia

de pedagogia que no rinden la prueba de
diagnostico previo al proceso de titulacion,
por lo que para incentivar la rendicion se
podrian generar acciones

Educacion sea prerrequisito para otro proceso
el haber respondido la prueba de diagnostico
institucional.
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Debe haber un constante contacto con el Solicitar a jefe de UDARAE que cuando Proceso

jefe de UDARAE para solicitar ocurran casos de movilidad informe a la
actualizacion de los casos de movilidad de | unidad de gestion, sin necesidad de que esta
alumnos. informacion sea solicitada.

Hallazgo Propuesta de Mejora Categoria
La informacidn de la disponibilidad de salas | Dejar la informacion visible para los Proceso
no esta disponible para todos, esto hace que |involucrados.
se contacten con la coordinadora del
proceso del Direccion de Docencia para
conocer la disponibilidad, mientras que si la
informacidn estuviera disponible se

Asignacion | contactarian solo para agendar.

aulas En la planilla no se registra informacion Nutrir la planilla con mayor cantidad datos, y | Proceso
centrales | importante que podria servir para trabajar colectivamente en la construccion de
construccién de métricas y realizar analisis | métricas.

de datos que podrian servir de input para

otros procesos.

La planilla no se encuentra disponible para | Trabajar el documento en linea. Proceso

que dos personas puedan trabajar en linea

en ella.

Nombre P. Hallazgo Propuesta de Mejora | Categoria

El proceso se realiza a través de planillas de | El proceso se podria llevar a una plataforma Tecnologia

Excel, departamento a departamento lo que |donde cada departamento cargue su oferta

Admision | genera que existan muchos documentos en |agregando o quitando asignaturas de una
Regular paralelo. propuesta (oferta del mismo semestre del afio

anterior por ejemplo podria ser la base para la

construccion de la nueva oferta).

UDARAE

115



Nombre P.

Existe un profesional dentro de la unidad Rescatar la informacion del profesional con Recurso
que tiene mucha experiencia y tiene experiencia y cargar la documentacién con la | Humano
documentacion historica, pero no existe que trabaja en un equipo en Teams.

documentacion de sus conocimientos,

experiencias o lugar donde se guarde los

documentos con los que trabaja para llevar

a cabo ciertos procesos.

No existe definicion de las labores de cada | Definir el rol que tiene cada una de las Recurso
una de las 5 personas que trabajan en la personas que trabaja en UDARAE en los Humano

UDARAE (para cada uno de los procesos
en que interfiere la UDARAE).
Actualmente el recurso humano no es
suficiente para llevar de buena forma cada
uno de los procesos en los cuales interactia.
Hallazgo

procesos en los cuales la unidad participa, y a
traves de esto solicitar la contratacion de méas
personal, esto permitiria por ejemplo tener el
tiempo suficiente para realizar analisis de
datos al finalizar la ejecucién de los procesos.
Propuesta de Mejora

‘Categoria

UDARAE

Admision
Especial

No existe un sistema o plataforma para Implementar un sistema de gestion parauna | Tecnologia
gestionar la planificacion del proceso. mejor planificacion de tareas.
Todo el proceso se maneja a través de Llevar este proceso a una plataforma que Tecnologia
planillas, formularios y documentos que automatice la revision de la documentacion.
Ilegan por correo electronico y que se deben
revisar uno a uno.
No existe una visualizacion de la Trabajar el proceso en una aplicacion o Tecnologia
informacion plataforma que visualice el estado del proceso,

y que este visible para todos los que interfieren

en el proceso.
Los estudiantes muchas veces conocen que | Contar con una plataforma que le solicite datos | Tecnologia

tipo de postulacion le es mas favorable y es
por ello que un mismo estudiante ingresa
mas de una postulacion.

al estudiante que permita sugerir cual es la
postulacion que mas se acomoda a su
situacion.
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Nombre P.

Calendario

SUBZARIAE Académico

Nombre P.

Redisefio
Curricular

La informacion de los ingresos especiales, | Visualizar la informacion de los ingresos Tecnologia
requisitos y cupos se encuentra en una especiales de una forma didactica, de forma

planilla dificil de entender, més que se vean claramente los requisitos y cupos

considerando que los que accederan aella | de cada una de las vias especial de ingreso con

son alumnos recién egresados de educacion |la que cuenta la Universidad de Concepcion.

media.

Los ingresos especiales seleccionados por | Construir un protocolo y entregarlo a Proceso

las carreras no tienen un criterio
estandarizado para su seleccion, cada
facultad utiliza sus propios criterios y no los
informa.
Hallazgo
El proceso solo lo realiza una persona del
equipo y no se encuentra documentado, por
lo que en caso de prescindir el profesional
seria un desafio para el equipo llevara a
cabo el proceso.

Durante el desarrollo del calendario
académico no existe comunicacion con
otras reparticiones de la universidad.

Hallazgo
La comunicacién entre las personas
involucradas en el proceso es mediante
correo electrénico, lo que dificulta llevar
seguimiento de las labores que cada uno
realiza.

facultades para que se seleccione de forma
estandarizada a los alumnos que postulen a
ingresos especiales.

Propuesta de Mejora

| Categoria

Documentar el proceso, generar un manual Recurso
donde se detallen cada uno de los pasos que Humano
realiza el profesional encargado de la

elaboracion del calendario académico de

pregrado.

Durante el proceso de elaboracion del Estrategia

calendario académico generar instancias donde
las reparticiones puedan plantear ideas o
comunicar aspectos relevantes que se deberian
tener en consideracion.

Propuesta de Mejora
Se requiere alojar el proceso en una plataforma
que permita ver en linea el estado de cada una
de las atapas, para que de esta forma las
personas involucradas vean el proceso en linea
y puedan interactuar de mejor forma.

| Categoria

Tecnologia
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La universidad tiene dificultades en la Comunicar, levantar las alertas necesarias a las | Estrategia
vinculacion con el miedo, falta visualizar la | autoridades de la Universidad de Concepcién
importancia de este proceso, ya que cada para que gestionen vinculacién con el medio,
vez el proceso de atraer nuevos alumnos se | fortaleciendo asi el lazo con sus alumnos y
complejizando, es una nueva realidad en la |ayudando a atraer nuevos alumnos.
cual la universidad no esta trabajando en
solucionar.
Dado que la Universidad se encuentra Mejorar la comunicacion, y transmitir la Estrategia
organizada por departamento, esto complica | transversalidad de ciertos procesos, para que
el establecimiento de acuerdos entre cada | asi los departamentos comiencen a trabajar
una de las facultades. colaborativamente, y no de forma individual.
Para esto se requiere apoyo de las autoridades
de la Universidad y la disposicion de las
facultades y departamentos a establecer
diéalogo.
El tiempo dedicado al proceso puede ser Realizar un andlisis del proceso y detectar que | Estrategia
mayor al estipulado. actividades producen alteracion entre los
tiempos presupuestados y los tiempos reales de
ejecucion del proceso.
El proceso también se realiza en postgrado, | Gestionar una mayor articulacién entre Estrategia
pero a pesar de ello no existe dialogo entre | pregrado, postgrado y otras facultades.
las direccione por lo que llevan el proceso
de forma paralela, pero sin prestarse ayuda.
El modelo educativo que rige a la Informar la necesidad de actualizar el modelo | Estrategia

Universidad de Concepcion data del 2014,
hasta la fecha han existido maltiples
cambios en todos los aspectos
universitarios, a los cuales el actual modelo
no responde.

educativo actual a la autoridad responsable de
hacer posible estos cambios.
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Nombre P.

programas respectivos hay que acceder a 2
plataformas distintas

estudios y los programas en una misma
plataforma.

No existe un plan de seguimiento y control, | Gestionar la contratacion del personal Recurso
debido a que no se cuenta con el personal | suficiente que permita hacer un seguimiento Humano
humano suficiente para realizarlo. del proceso, si es necesario contratar una

empresa externa que haga un levantamiento de

los cargos actuales, descripcion de tareas y

determinar de esta forma la cantidad de

personal adicional necesario para llevar de

forma dptima le proceso.
Existe una falta de entendimiento entre lo | Realizar un seguimiento a los requerimientos | Proceso
que se requiere y lo que se ensefia. identificados, y la correcta respuesta a estos,

de forma que los alumnos reciban las

herramientas necesarias para desarrollarse a

futuro como profesionales.

Existen redisefios curriculares que quedan | Se debiese realizar un impacto técnico — Proceso
estancados debido a los costos que implica | econémico en una etapa del proceso para
ejecutarlos. poder hacer los ajustes necesarios o poder

llevarlos rapidamente a implementacion.

Los profesores de planta con los que Gestionar la contratacion de mayor cantidad de | Recurso
cuentan las facultades no dan abasto con docentes para las facultades que lo requieran, |Humano
todas las labores que deben desarrollar. de modo que se pueda dar cumplimiento

optimo a los objetivos de cada uno de los
planes de estudio.
Para revisar planes de estudio y los Gestionar que se carguen los planes de Tecnologia

UNIDD

Ajuste
Curricular

'Hallazgo

La duracién del proceso es demasiado
extensa, debido a que este puede durar méas
de un afo, y mientras se esta haciendo el

Propuesta de Mejora

Realizar un analisis al proceso e identificar los
cuellos de botella que provocan el que le
proceso se demore mas de lo debido.

Categoria
Estrategia
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Nombre P.

proceso puede cambiar el jefe de carrera
perdiendo la continuidad del proceso.

Se han generado problemas cuando la Solicitar a facultades que realicen un anélisis | Proceso
carrera necesita recursos, que no habian de costos detallado y fiable. Para ello también
considerado inicialmente, para hacer el solicitar a VRAEA que preste la asesoria

redisefio o ajuste curricular correspondiente en el proceso.

No existe un rol claramente definido en las | Definir las actividades de presupuesto como Estructura
facultades para definir el presupuesto responsabilidad del jefe administrativo de la

necesario para realizar el ajuste curricular. | facultad.

No existe nada que acredite la Envio de una carta de compromiso por parte | Proceso
responsabilidad de la facultad en el proceso | de la facultad, donde esta indique que se hace
y en los costos asociados. responsable del proceso y de los posibles

costos asociados.
No existe un documento donde se mencione | Generar un acta cuando el plan de estudio esté |Proceso

el hito de generacion de plan de estudio,
esto lo hacen las carreras en conjunto con
los asesores pedagogos.

listo.

Categoria

UNIDD

Semana de
perfeccionami
ento docente

Hallazgo

Debido a la falta de personal y que no
existe un instructivo en el cual basarse
muchas veces la planificacion de la
actividad se construye muy cercano a la
fecha de realizacion por lo que parte del
equipo debe tomar labores que no deberian
corresponderle.

Propuesta de Mejora

Trabajar en la construccion de un instructivo
para el proceso, donde se detallen cada una de
las etapas y el tiempo promedio que deberian
tomar, para de esta forma al afio siguiente
basarse en el y solo modificar las fechas. En
este mismo instructivo se debe detallar las
actividades que tendra cada profesional, y si se
demuestra la falta de personal se debe
gestionar la contratacion de profesionales
adicionales para apoyar el proceso.

Recurso
Humano
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Nombre P.

El interés de los docentes ha disminuido Gestionar la incorporacion de recursos para la | Recurso
afo a afio, una de las razones a las que se | contratacion de relatores externos, que puedan | Humano
atribuye este hecho es que no existe aportar con otras miradas externas a la
presupuesto para el proceso, por lo que no | Universidad, para de esta forma captar la
se puede contar con la participacion de atencion de los docentes, y también hacer un
relatores externos. levantamiento de las tematicas que son
relevantes para los docentes.
En un futuro si cuentan con presupuesto, crear
una planilla'y en conjunto con la planificacion
de las actividades planificar la administracion
de los recursos econémicos.
La plataforma de gestion utilizada parael | Se esta trabajando en conjunto con CFRD en | Tecnologia
proceso de perfeccionamiento docente no | la construccién de una nueva plataforma
cuenta con las funcionalidades necesarias | independiente de DTI, que resuelva las
como, por ejemplo, la realizar informes en | necesidades que la actual plataforma no
ella. Esto debido a que fue la adaptacion de |resuelve.
una plataforma que era utilizada en un
proceso diferente, con otro tipo de
requerimientos.
Para el desarrollo de las jornadas no se Agregar a la planificacion de las actividades la | Proceso

contempla la construccién de un guion por
parte de los relatores.

construccién de un guion por parte de los
relatores para por ejemplo tener conocimiento
lo que se hablara durante la actividad y quizas
nutrir el relato con ideas nuevas.

‘Categoria

UNIDD

Diagnostico
Curricular

Hallazgo
El informe de diagndstico actual solo
contiene aspectos cuantitativos.

Propuesta de Mejora
Generar un informe que incluya los aspectos
cualitativos y lo cuantitativos.

Proceso
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Nombre P.

Este proceso se desarrolla actualmente en | Gestionar que el proceso de diagnostico estrategia
faces intermedias de los procesos de curricular sea previo a ajuste y redisefio

redisefio curricular y ajuste curricular, esto | curricular, que los interesados asistan a una

implica que por ejemplo se inicie el proceso | capacitacion donde se el den las herramientas

con una solicitud de parte de una facultad | para identificar que necesitan.

de ajuste curricular, pero que al llegar a la

etapa de diagnostico curricular se visualice

gue en necesario un redisefio curricular, lo

que implica perder trabajo realizado

previamente.

Las facultades o partes interesadas no Sociabilizar el proceso de diagnostico Estrategia

conocen con claridad el proceso.

curricular con facultades

Categoria

UNIDD

Capacitacione
s Internas

Hallazgo

Propuesta de Mejora

Existen partes del proceso que desarrolla Se esté trabajando en la actualidad en un Tecnologia
Unicamente una profesional, ya que ella es | nuevo sistema, en el cual los informes se
la Gnica que tiene las contrasefias de las generan de forma automaética por lo que no se
plataformas necesarias para realizar ciertos |requeriria que solo una persona cargue la
hitos del proceso. Esto se produce por lo informacion.
que la profesional debe generar informes
manuales y va respaldando la informacion
que va cargando en el programa.
Falta capacidad humana a para dar una Gestionar la incorporacion de nuevos Recurso
respuesta optima a los requerimientos profesionales a la unidad para poder dar una | Humano
emergentes. respuesta flexible y optima a los nuevos

requerimientos.
Después de la reunion donde se levantan los | Generar un acta después de la reunion de Proceso

requerimientos no se genera ningun
documento que respalde lo hablado.

requerimiento con facultades donde se
mencionen los principales hitos conversados
en la reunion.
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Nombre P.

Existen relatores externos que han sido Generar una base de datos con el contacto de | Proceso
recurrentes en ciertas tematicas, todos los relatores externos y las tematicas en
actualmente todos los participantes del las cuales se desarrollan.

equipo los conocen, pero en el supuesto de

gue una persona nueva debiera contactarlos

tendria que ir a la documentacion de las

capacitaciones realizadas en periodos

anteriores y buscar ahi el contacto del

relator.

Actualmente solo hay 3 personas que Gestionar la contratacién de méas personal para | Recurso
realizan el rol de relatores internos, se apoyar el proceso. Humano

necesita mayor cantidad de personas que
apoyen el proceso para poder planificar
actividades a mas largo plazo, ya que
actualmente no es posible.

Hallazgo

Propuesta de Mejora

Categoria

UNIDD

Programa de
Iniciacion
Pedagdgica
(PIP)

La extension del programa es demasiado Analizar el programa y buscar aquellos Estrategia
extensa, actualmente empiezaen marzoy | modulos que se puedan comprimir o
termina en abril del afio siguiente, lo que funcionar, con la finalidad de acortar la
implica una gran carga para los académicos. | extension del proceso.
Otra posible solucion es evaluar si la
estructura actual del curso es la correcta o si
deberia ser autogestionada, sin un seguimiento
contanstante del equipo de UNIDD en el
cumplimiento de todas las actividades en las
fechas estipuladas.
Existe poco interés y participacion en el Gestionar el hacer obligatorio cumplir con un | Estrategia

programa, dado que es obligatorio cursar el
PIP, pero no asistir. Generalmente los
participantes tienen mucho retraso en la

cierto porcentaje de asistencia a las
actividades, y promover la responsabilidad en
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entrega de las actividades que deben
cumplir.

cuanto a los plazos para cumplir con las
actividades de los diferentes modulos.

En la actualidad la contratacién de los Generar como equipo de UNIDD las instancias | Estrategia
docentes en la Universidad de Concepcion | necesarias para establecer criterios en que
en un problema, ya que pasa que muchas docentes con una cantidad x de experiencia en
veces un docente lleva afios ejerciendo al Universidad de Concepcion se puedan
como docente y es contratado eximir del programa.
recientemente por lo que debe realizar el
PIP de forma obligatoria, lo cual ya no es
pertinente pues ya cuenta con la
experiencia.
Existe un problema con los plazos de Comunicar desde el inicio del proceso que se | Estrategia
convalidacion de los médulos del PIP, ya | puede realizar convalidacion de médulos
que no son respetados y llegan solicitudes | (especificando los topicos de los mddulos que
de convalidacion fuera de plazo. se pueden convalidar), y recalcando los plazos
en que se puede realizar la convalidacion.
Las instancias de consultorias ofrecidas por | Generar consultorias presenciales, donde Proceso
equipo que lleva a cabo el proceso son existan interacciones personales y el docente
online, esto ha provocado que los se sienta comodo consultando.
participantes no se vinculen con la instancia
y el proceso.
Los Docentes que realizan el PIP al ejercer | Gestionar abordar la tematica de disefio en uno | Estrategia
docencia no muestra interés por el de los mddulos del programa.
desarrollo o buena utilizacion del material
didactico.
El modulo 8 del PIP consiste en una clase | Implementar le modulo 8 del programa de Tecnologia

simulada, y toda la informacion se trabaja
de forma manual, ya que no se encuentra
creado este maodulo.

iniciacion pedagogica en CANVA, cargar ahi
las rubricas y notas con que evaltan a los
docentes en la clase simulada.
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Nombre P.

iniciacion pedagdgica se le vuelven a pedir
los datos al docente (mismos que se
solicitan al iniciar el programa) lo que
entorpece y retrasa el proceso.

con ellos y solo serian utilizados por el
personal de Titulos y Grados.

Todo el seguimiento, planificacion y Implementar una herramienta de gestion que | Tecnologia
organizacion del proceso se lleva a través | permita llevar la planificacion, organizacion y

de una planilla Excel que se completa de control del proceso de forma ordenada y

forma manual, lo que puede generar errores |visualmente facil de trabajar.

constantemente.

Al momento de entregar los diplomas a los |La Direccion de Personal deberia entregar los | Recurso
docentes que aprobaron el programa de datos necesarios para el proceso, ya que cuenta | Humano

Categoria

Programa de
Acompafamie
nto a la
Evaluacion
Docente
(PAED)

UNIDD

'Hallazgo

La evaluacién de impacto no es
representativa, debido a que pocos docentes
finalizan el programa.

Propuesta de Mejora

La mejora de este proceso va de la mano con
la del proceso de Aplicacion Encuesta de
Evaluacién Docente, ya que si los resultados
de esta encuesta tienen una consecuencia para
el docente es méas probable que este asista a las
instancias que lo ayuden a mejora en las areas
en que tuvo un bajo resultado en la encuesta.
Evaluar como equipo los beneficios y
factibilidad de hacer que sea obligatorio para
los docentes que obtienen un mal resultado en
la Encuesta de Evaluacion Docente participar
en el programa.

Estrategia

Existe un problema de difusion, ya que el
mensaje de cada facultad depende del
vicedecano de esta, por lo que hay una falta
heterogeneidad en la bajada del programa.

Desarrollar desde Direccion de Docencia el
mensaje que quieren que las facultades se
encarguen de difundir, para que desde esta
forma todos los docentes reciban la misma
informacién.

Estrategia
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El proceso PAED no influye en el proceso | Gestionar que para el docente la realizacion Estrategia
de asignacion docente. del programa tenga un impacto positivo, como

por ejemplo beneficios a la hora asignacion

docente versus profesores que no realizaron el

programa.
El programa de acompafiamiento de Generar una instancia donde se realice una Estrategia
evaluacion docente no esta alineado con el | reformulacion al programa, con el fin de que
plan estratégico de la Universidad de este se alinee con los objetivos estratégicos de
Concepcion. la Universidad, y asi contribuir a los objetivos

que se planted la institucion.
No se existe un manual de procedimiento | Trabajar en la construccion de un manual de | Recurso
que mencione lo que debe hacer cada rol en | procesos, donde se establezca las labores que | Humano
el proceso. tiene cada profesional en el proceso.
La completitud de plantillas de informacion | Asignar a un responsable para la Tecnologia
profesional de los docentes y la de los automatizacion de las planillas de informacion,
informes generados por la encuesta docente | los informes que se generan de la encuesta
no estan automatizados. docente se deberian generar de forma

automatica al igual que las planillas de

informacion de los docentes se deberian

completar con la informacién de la base de

datos de la Direccion de Personal.
No existe una retroalimentacion de la Gestionar la publicacion de datos relevantes Proceso
encuesta para los estudiantes. para los estudiantes, sobre el resultado de la

Encuesta de Evaluacion Docente.
No se cuenta con plantillas de correos. Crear correos tipo. Tecnologia

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion recaudad para los procesos.
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Resumen

La presente memoria de titulo tiene por objetivo documentar los procesos claves de la

para las debilidades identificadas en los procesos. Todo lo anterior enmarcado en la
implementacion del Sistema Interno Aseguramiento de la calidad (SIAC).
La implementacion del SIAC responde a los nuevos criterios de acreditacion que regula la

Comision Nacional de Acreditacion (CNA). En Chile la ley nimero 21.191 de Educacién

también entrega los criterios y estandares de calidad que deben cumplir y es la CNA el

Direccion de Docencia de la Universidad de Concepcidn y realizar una propuesta de mejoras

Superior reconoce a las instituciones Universitarias como organismos autdnomos, pero esta ley
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organismo a cargo de velar por el cumplimiento de estos.

Para impulsar que las instituciones de educacion superior se encarguen de regular la mejora
continua de su quehacer, es que los nuevos criterios exigen la implantacion de un sistema que
se encargue del monitoreo los procesos que desarrolla internamente la institucion. Para ello la
Universidad de Concepcidn se encuentra trabajando en la documentacion de sus procesos, lo
que ha implicado un cambio de la cultura organizacional de una funciona a una de procesos con

enfoque transversal.

Dentro de los procesos llevados a cabo por la Universidad de Concepcion los de la Direccién
de Docencia destacan por su impacto directo en los estudiantes de pregrado. Por esta razon esa

memoria de titulo aborda los procesos que la Direccién declara como misionales.

Para poder levantar los procesos de la Direccidn se realizaron reuniones con grupos claves,
modelamiento de diagramas de flujos, documentacion de los procesos y validacion del trabajo
con los equipos.

Finamente se concluye el trabajo realizado con un andlisis de los procesos, principalmente de
las debilidades u oportunidades de mejoras detectadas para confeccionar asi un conjunto de
propuestas de mejoras. De igual forma de propusieron indicadores que permitan el monitoreo a

futuro del proceso “Apoyo a Estudiantes en Inclusion y Diversidad”.
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