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APRUEBA MANUAL DE CALIDAD INSTITUCIONAL.
RESOLUCION EXENTA VRD N° 0.005/2022.

Arica, 29 de junio de 2022.

Con esta fecha la Vicerrectoria de Desarrollo Estratégico ha
expedido la siguiente Resolucidn:

VISTO:

Lo dispuesto en el D.F.L. N°150, de 11 de diciembre de 1981, del ex
Ministerio de Educacion PCblica; Resolucidén N2 6, de marzo 26 de 2019, de la Contraloria General de la
Republica; Resolucién Exenta Contral N2 0.01/2002, de enero 14 de 2002; Resolucién Exenta Contral.
N°0.01/2018, de abril 23 de 2018; Decreto Exento 00.270/2022, de marzo 05 de 2022; Decreto Exento
00.190/2022, de marzo 24 de 2022; Decreto Exento 00.361/2021, de mayo 17 de 2021; Ley 21.269, de
septiembre 15 de 2021: Acuerdo N° 2095 de la Honorable Junta Directiva; Decreto TRA
N°335/125/2019, de julio 02 de 2019; Decreto RA N° 335/203/2018, de diciembre 06 de 2018; v las
facultades que me confizre el Decreto Exento N° 00.624/2020, de 19 de octubre de 2020,
complementa el Decreto Exento N°00.194/2020, que complementa, modifica, rectifica y fija refundido
del Decreto Exento 00.1140/2016 sobre delegacion de facultades del Rector.

CONSIDERANDO:

Que, es objetivo de la Universidad de Tarapacd, fortalecer y
desarrollar su quehacer misional institucional en términos de calidad y equidad desarrollando recursos
y capacidades que permitan abordar con eficiencia y eficacia los desafios estratégicos y retos del
desarrollo institucional.

Que, la importancia de acreditar la calidad en los procesos en
diversos ambitos ha llevado al surgimiento de diversas menciones y certificaciones a nivel
internacional, guiados por modelos, enfoques y pautas generales. A nivel nacional, y en el 4mbito de la
educacion, desde 2006 Chile cuenta con un Sistema de Aseguramiento de la Calidad (Ministerio de
Educacion, 2006) (Ley N20.129/2006), que establece que el organismo encargado de verificar y
promover la calidad de las IES a través de normas es la Comisién Nacional de Acreditacion (CNA). Lo
anterior, sin perjuicio de los mecanismos internos que las instituciones dispongan y consideren para el
cumplimiento de su propdsito.
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Que, en este contexto se desarrollan manuales de calidad, tanto
Institucional como en todos los procesos misionales, que buscan proporcionar un marco de respaldo
mas complejo y articulado para desarrollar a mayor escala la calidad en los procesos de la Universidad.
Bajo estos manuales definidos en consideracién a las principales directrices y macroprocesos
institucionales, se implementa la calidad desde las acciones del dia a dia. Particularmente, su
aplicacién se considera desde los procesos mas operativos que al desarrollarse en escalada progresiva
a nivel agregado, aporten coherentemente con mayor eficiencia y eficacia a los resultados
institucionales. Es importante destacar que la aplicacién de la calidad desde la gestién de los procesos
se propone como una herramienta que apoya activamente lo sefialado en el Sistema de Direccién
Estratégica Institucional, y por consecuencia, al propdsito institucional.

Que, el objetivo de este manual es contribuir a asegurar la calidad del
sistema universitario entregando las pautas generales para fortalecer la gestion de la calidad en los
procesos segun requerimientos de complejidad y prioridad, dando paso a la construccién de manuales
mas especificos, en los macroprocesos, procesos, e incluso procedimientos, si asi amerita con la
construccion de narrativa mas especifica, lo que permitird luego implementar, seguir, monitorear,
evaluar y controlar la calidad a nivel general, y en coherencia con los procesos misionales. Todo lo
anterior, en el contexto de aplicacién del SIGAC con los elementos que lo componen, y bajo la
orientacion y apoyo a la implementacién del Sistema de Direccion Estratégica, que se desarrolla bajo el
cumplimiento de la misién v propésito institucional.

RESUELVO:

1. Apruébese, Manual de Calidad Institucional, contenido en
documento compuesto por 58 (cincuenta y ocho) hojas rubricadas por la Secretaria de la Universidad.

2. Publiquese, en el sistema de informacidon de la Universidad,
conforme lo establece el art. 7 de la Ley N°20.285 de 2008, del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, sobre Acceso a la informacién puablica.

Registrese, comuniquese, archivese.
Por orden del Rector.

\\
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_ JENNIFFER PERALTA MONTECINOS
Secretaria de | iversidad; Vicerrectora de Desavlo Estratégico

PLC/IPMTarm.

ABIGe 13 JuL 202



@ MANUAL DE CALIDAD INSTITUCIONAL

MAYO 2022

UNIVERSIDAD DE TARAPACA
Universidad del Estado

MANUAL DE CALIDAD INSTITUCIONAL




=
MANUAL DE CALIDAD INSTITUCIONAL

UMFAERSRDAD DE TARAPATA

Contenido
1. INTRODUCCION ....cccomvimiirineeereecriesensesscssessss s s sss s saesss st st es s esesses e esesese e 4
1.1.  Objetoy campo de aplicacion del manual de calidad institucional .........c.coceeeeveereevevrerenn. 5
1.2. Contexto, refereNCIas ¥ AlCANCES.......ocvii ittt ettt eeectee e e e e eeeeeeeeeeeseseeeeeessesesaseeessesans 6
2. ANTECEDENfESGENERALES..........................................................................; ............................. 8
2.1, ANteCedentes EXTEINIOS ...ccovieiiriirieieesteni ettt et sttt sttt saeseseneneseseeeseneneean 8
2.2, Antecedentes de la Universidad de Tarapaca......cccceeevvrviiireiviriereeisreneeeeeeereseeseeeeeseseseseens 9
2.3, Organizacion INterna de GODIEINO ....c..ocveuveiiieiceettcte et e v reeetess et eeseeneeesaeens 13
3. MAPA DE PROCESOS ....oiiteititeiereteteeesiecee et ettt vt esesreestsseseeeseseaosesseeeieseeesseasessessssssasesan 15
3.1.  Diagrama simplificado de creacion de Valor ..........ovvviieeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeete e eeeseens 16
3.2, Mapa de procesos 'y SU COMPOSICION ...eeuereererieeriiereereerieteereseratesessesseseereesnseneeesensesees 17
3.2.1. LOGICA A& CONSTIUCCION ...ttt ettt st en e s re e neeneenes 17
3.2.2. Definicion de categorias de PrOCESOS. .iuiirieiiiirerereeerereee et eees e es s e eaenas 22
3.2.2.1. ProCES0OS ESEratEZICOS: ... cueiiirieiiiriieeeietiteee ettt sttt et et s e enee e s s ene e sseseanas 22
3.2.2.2. ProCesos MISIONAIES ..........ccviriiirrirciet ettt ettt eee e ee s 22
3.2.2.3. PrOCESOS UE APOYO ..ooueiiiiriiiie ettt teeeee et e e e e et easessassesssssensens 23
4.  SISTEMA DE GESTION Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD ..o, 24
4.1, POIItica de Calidad .........ccvueueurrrriiiiieer ettt ettt es st et s s ee e s eese et es e 25
4.2, ODbjetivos de Calidad.......cueveiriiiieieeeiceceeceeeeeceee et e et e s e es et e s es oot 25
4.3, GrUPOS U@ INTEIES ....o.eivieeeeieciiiee ettt es et s s st ete e e e eeseseseseses et st et ee e sesessas 26
4.4.  Descripcion y estructura del SIGAC ......ocvvveecvivivereecrceeececcce e eeeeseese e e s s es s s ee oo 27
4.5.  Diagrama de integracion de politicas y objetivos de calidad con SDE y SIGAC................. 30
4.6.  Responsabilidad y compromiso de la alta dir€CCioN c....oeveeeeeevereeeeeeeeeeoeeoeoeoeeeoon 31
4.7.  Elementos de seguimiento, evaluacién y control de la calidad .........oveveeeeeeeemeeoeeoen. 32
4.8.  RiI€SGOSY OPOTTUNICAUES 1veviieeieirereeiteteteceeetee et eeeee e e e ee e oot 34
5. MODELO DE GESTION DE CALIDAD ....ocvvuveeeieceeeeeeeeeeeeees e e s s e e e 35
6. OPERACIONALIZACION DE LOS MANUALES DE CALIDAD ... eeeeeoreeeeeeeeeeeeeoeeoeeeoeeoeooeeoeo 37
6.1.  Directrices y pardmetros desde 10S ProCESOS. .......vvvuvveeeereeeeereeeeereeeee oo 38
6.2, GESHION dE RECUISOS ......eeeveeirieerieaite ettt cess et et eee s es e ee e s s s eeas /;}?*::HE,\
6.3, EVIABNCIAS cvverueverriersenieiseeeeeesceoeseeoeeeesee s seeees e s s oo e eeesees oo eeeeeeeoes ) 2:\‘

12 ¢u/ 2
\\9 1_1;.;5\“5?15'-?*'&5 /"f

RIG 5"‘-’//

—



L g

. MANUAL DE CALIDAD INSTITUCIONAL
7. PLAN DE GESTION DEL CAMBIO .....evevreeveiieteiecrseeeesssseesesesasenteesseseseassesasesesssssssssessssosssssans 44
7.1.  Estrategia del plan de gestion del cambio..........cooecierieiveecieeecececeeeee et 44
7.2.  Comunicacidn del plan y manejo de la resistencia al cambio......cceovvevvivriveeeeereeeeenene. 45
8.  PLATAFORMA DE SOPORTE INFORMATICO ...o.vovivvrecnieieeecectstsieteeeeeeseseseecsnonneseneeseesassesesesesens 46
<20 TR D 1= 1T g7 Yol To 1 RO O OO USROS OP R RTORR 46
8.2, ODBJELIVO AEESGIL ..ottt ettt a et b e b e e sae s e e sban 47
8.3.  Diagrama @SqUEMEBTICO ...cicviireireirieeireesreereeieeestsesssetseesssrisessssesssesreessesssesesessasessnssisneene 48
8.4.  Reportes prinCipales del SGIl.. . iiiirirrreeerir et sbes e ssbessesesssssneeenes 50
e 11 o 1o 1 - OO U RUOTOORTRUR RO R 52
10. ANEXOS..cciiiiiiriniiniiinisninaneneresesnsisesesissssesssressastesaessssssnossessasasessrssseressassssessees 5SS seon 54
10.1. Detalle de 10s procesos MiSIONAIES.......ccueviererriirirrieeienrisiesiee st saeseesesens 54

10.2. Mecanismos de aseguramiento de la calidad por Eje Estratégico definidos en el SDE
2007 = 2022..ceiiureiiiiriierteicorie it resite et e e e ta e e e et e et s e bt e s e rn e s rre s baee s bt s setsteeneneanteensnrnesnees 55

10.3. 1G] (o LT T (o T OO OO SRS 57

t\i‘fhf \

.J
!}_(mfln Z, \

“DBLA

%
§ ¢
z
e UNIVER 'ﬁt il /
N ARICK

- __._.,,

3



MANUAL DE CALIDAD INSTITUCIONAL

UNIVEREIDAD DETARAFACA

1. INTRODUCCION

El desarrollo de la calidad en los procesos conlleva diversas ventajas en las organizaciones debido a
que apoya su gestién, mejora la eficacia y la eficiencia, orienta positivamente la asignacion de
recursos y asegura la satisfaccién de los clientes, entre otros. En el marco del desarrollo de las
instituciones de educacién superior (IES), estos aspectos no han sido lejanos y denotan elementos
relevantes para generar diferenciacion desde la calidad y el servicio de educacién superior ofrecido
acorde a los tiempos actuales. Su consideracion finalmente deriva en la mejora de la formacién de
sus estudiantes, la mejora en la atencidn de las partes interesadas, en la gestion de la Universidad,
en la investigacion e innovacién, asi como en la relacion positiva y en sintonia con las necesidades
de la comunidad en la que se encuentra inserta.

Por lo anterior, la importancia de acreditar la calidad en los procesos en diversos ambitos ha llevado
al surgimiento de diversas menciones y certificaciones de la calidad a nivel internacional, guiados
por modelos, enfoques y pautas generales. A nivel nacional, y en el ambito de la educacion, desde
2006 Chile cuenta con un Sistema de Aseguramiento de la Calidad (Ministerio de Educacién, 2006)
(Ley N220.129/2006), que establece que el organismo encargado de verificar y promover la calidad
de las IES a través de normas es la Comision Nacional de Acreditacién (CNA). Lo anterior, sin perjuicio
de los mecanismos internos que las instituciones dispongan y consideren para el cumplimiento de
su propésito.

Dado lo anterior, la CNA establece criterios y estdndares de calidad, que actualmente consideran
cinco dimensiones de acreditacion en cuanto a Docencia y Resultados del Proceso Formativo,
Gestion Estratégica y Recursos Institucionales, Aseguramiento Interno de la Calidad, Vinculacién con
el Medio, y finalmente Investigacién, Creacion y/o Innovacién. Destaca la tercera dimensién, que
expresa relacion con calidad, la que “comprende la totalidad de las funciones que la universidad
desarrolla, en todas las sedes que la integran, abarcando sisteméticamente todos sus niveles y
programas. Asimismo, los mecanismos aplicados se orientan al mejoramiento continuo, integral y
armdnico del proyecto institucional” (Comisién Nacional de Acreditacién, 2021).

Internamente, la Universidad de Tarapacd no ha quedado exenta del desarrollo de la calidad en
todos los servicios que presta, siendo activa promotora en la definicién de objetivos claros, con
autorregulacion y seguimiento, que han permitido mejorar de manera notable sus resultados. Entre
los elementos que denotan el desarrollo y aseguramiento de la calidad, se encuentra en un lugar
destacado la definicién del Sistema de Direccién Estratégica, que define bajo ejes de desarrollo,
objetivos cuantificables que permiten enfocar la calidad en los procesos.

La definicion de una adecuada planificacién y direccién estratégica consistente y con participacion
de los actores claves, ha sido fundamental desde el primer proceso de acreditacién desde afio 2004,
por cuanto ha permitido la adopcién progresiva dentro de los procesos de diversos elementos de

calidad, que permiten que la institucién presente una mayor madurez producto de la aplic
temprana de normas y orientaciones definidas por la CNA, el establecimiento de politicas y obj
de calidad, la definicién de mecanismos permanentes de aseguramiento de la calidad, la a

! Acreditacién bajo una modalidad voluntaria lograda dentro de las primeras IES del sistema nacional.
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de programas estratégica en cada eje de desarrollo y el alineamiento desde planes anuales
operativos con elementos de largo plazo orientados al propdsito, entre otros. Este esfuerzo se
fortalece recientemente con la redefinicién y ampliacién del modelo interno de aseguramiento de
la calidad por medio de un Sistema Integral de Gestidn y Aseguramiento de la Calidad (SIGAC) que
considera ahora con mayor énfasis en los procesos la gestidn de la calidad en todos sus niveles.

Es en este contexto que se desarrollan manuales de calidad, tanto Institucional como en todos los
procesos misionales?, que buscan proporcionar un marco de respaldo y progresivo mas complejo y
articulado para desarrollar a mayor escala la calidad en los procesos de la Universidad. Bajo estos
manuales definidos en consideracion a las principales directrices y macroprocesos institucionales,
se implementa la calidad desde las acciones del dia a dia. Particularmente, su aplicacién se considera
desde los procesos mas operativos que al desarrollarse en escalada progresiva a nivel agregado,
aporten coherentemente con mayor eficiencia y eficacia a los resultados institucionales. Es
importante destacar que la aplicacion de la calidad desde la gestién de los procesos se propone
como una herramienta que apoya activamente lo sefialado en el Sistema de Direccién Estratégica
Institucional, y por consecuencia, al propdsito institucional.

1.1. Objeto y campo de aplicacién del manual de calidad institucional

El manual institucional tiene por objetivo contribuir a asegurar la calidad del sistema universitario
entregando las pautas generales para fortalecer la gestién de la calidad en los procesos segtin
requerimientos de complejidad y prioridad, dando paso a la construccion de manuales mas
especificos, en los macroprocesos, procesos, e incluso procedimientos si asi amerita con la
construccion de narrativa mas especifica, lo que permitird luego implementar, seguir, monitorear,
evaluar y controlar la calidad a nivel general, y en coherencia con los procesos misionales. Todo lo
anterior, en el contexto de cumplimiento del marco normativo legal que regula la calidad v aspectos
relacionados a nivel nacional, el contexto de aplicacién del SIGAC con los elementos que lo
componen, y bajo la orientacion y apoyo a la implementacién del Sistema de Direccién Estratégica,
que se desarrolla bajo el cumplimiento de la misién y propdsito institucional.

La aplicacién de manuales de calidad se despliega mediante la definicién de pardmetros generales
que se abren de acuerdo a la necesidad y prioridad institucional desde los Macroprocesos
estratégicos, misionales® y de apoyo definidos dentro del mapa de procesos, detalldndose a través
de los procesos que los componen con sus respectivas complejidades y adaptaciones segtn la
gestion y aseguramiento de la calidad que se busca lograr.

? Con la definicién de estos manuales se articula a una nueva escala la calidad de los procesos siempre
reconociendo el avance y aprendizajes previos. Esto permite |a entrega de un marco de trabajoy crecnmient

articulado que busca alcanzar la consolidacién de un modelo mas complejo y dinamico, sujeto a cambij; cyx AD D‘ ,?\
posibles ajustes requeridos a futuro por la institucion. f
3 Para el caso de los macroprocesos misionales, se consideran los de Formacién; Investigacion y Desarrt{:llo y [}: = )r
Vinculacién con ef Medio; con una visidn transversal de accidn desde el punto de vista de la gestion w{ﬁa lam If'l-.qi[if'u-.’J }
calidad. Esto se observa en mayor detalle en el punto 3 del presente manual. l'. /

*—‘:_--",_
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El presente manual de calidad institucional busca cubrir los aspectos de la gestion y el
aseguramiento de la calidad de la institucidn, y servir de guia a las partes interesadas sobre los
principales elementos que rigen la calidad en la Universidad. Ademds, constituye el compromiso de
la institucién con la calidad en todo su quehacer en los distintos niveles de gestién. Asi mismo, el
manual de calidad considera la politica y los objetivos de calidad, el alcance del sistema, la definicion
de lineas basicas de actuacidn seguin la definicién de procesos y actividades en las dreas estratégicas,
operativas (misionales) y de apoyo. Dichas actividades son aquellas que se realizan para gestionary
asegurar la calidad, y en conformidad de las mismas, alcanzar la satisfaccion de usuarios, apoyar la
obtencién de resultados y tomar acciones encaminadas a la mejora continua basdndose en una
gestién por procesos de la organizacion.

El contenido del manual tiene una doble funcién. Desde un aspecto, busca aportar con una
definicion suficiente de la calidad en los procesos incorporados en la gestién y toma de decisiones
Yy, por otra parte, generar infcrmacién adecuada sobre el sistema de gestion y aseguramiento de la
calidad con mejora continua.

La documentacion que acompafia al manual de calidad, es propiedad de la Universidad de Tarapaci,
por lo que se reserva el derecho de reproduccion total o parcial, no permitiéndose su uso para otros
fines distintos a los que se actoricen. Sin embargo, queda disponible para disposicién de consulta
en la comunidad universitaria.

La Direccidn de Calidad institucional es la encargada de ejecutar, desarrollar y mejorar el contenido
del presente manual, apoyando e impulsando las acciones necesarias con estos fines. Debe
considerarse, que el contenido es de obligatorio cumplimiento para todas las areas y funciones
desarrolladas por la Universidad segun las secciones que le sean aplicables, por tanto, su desarrollo
y aplicacion se establecera segln importancia, prioridad y nivel de complejidad de los procesos,
entre otros elementos descritos en el presente manual.

1.2. Contexto, referencias y alcances

La aplicacion del Manual de Calidad Institucional se instaura para conformar elementos
orientadores que permitan el desarrollo de la calidad en todos los niveles de gestién, incluyendo
para estos los macroprocesos, procesos, actividades y procedimientos de la Universidad, los cuales
se encuentran alineados a las necesidades de la institucién (y por consiguiente a la calidad de
procesos que se propone en el SIGAC), y tomando en cuenta las caracteristicas propias de una
universidad del estado, compleja en su funcionamiento y con una ubicacidn geografica al norte del
pais, que se constituye dentro de una regién transfronteriza. Asimismo, también considera las
dimensiones de acreditacion establecidas por la CNA, destacando el aseguramiento interno de la__
calidad en todas las funciones de la institucion. S

Mencionado lo anterior, la construccion del presente documento y los manuales de calidad que se
deriven de este, incorpora tanto orientaciones externas como internas, que en partlculama "
referencia normativa externa se refiere principalmente a:
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e DFL 150. Crea Universidad de Tarapaca.
Ley 21.091. Sobre Educacion Superior.
e ley 20.129. Establece un Sistema Nacional de Aseguramiento de la Calidad de la Educacién
Superior.
Ley 21.094. Sobre Universidades Estatales.
® Normativa de la Comisién Nacional de Acreditacion.
Normativa ISO 9000 y 9001, e ISO 21001 de 2018.

Dentro de la normativa interna, el manual de calidad se construye bajo una serie de documentos
vigentes referidos a la definicién de la calidad en la institucién incorporada desde los procesos
esenciales definidos para cumplir la misidn y propdsito institucional. Entre las definiciones vigentes
se considera:

e Politicas, objetivos y principios de calidad: Oficializados en el Decreto Exento 00.372/2020,
buscan establecer un marco general de un sistema de gestion de la calidad para la
institucién, teniendo en consideracién y atendiendo el cumplimiento del Sistema de
Direccién Estratégica (SDE)* y la mision de la Universidad, asi como también de normativas
externas (Decreto Exento 00.372/2020, (Universidad de Tarapacd, 2020)).

e Sistema Integral de Gestion y Aseguramiento de la Calidad (SIGAC): Mediante el Decreto
Exento N° 00.976/2021, da cuenta sobre un sistema interno que busca gestionar y asegurar
la calidad en los procasos. Esta metodologia, que toma en cuenta modelos internacionales
en su construccion, considera su aplicacion a nivel de macroprocesos, procesos,
subprocesos y procedimientos con incorporacién de evidencia, mediciones e informacion
clave para su gestién. Asi también, incorpora elementos de gestidn de procesos asociados
a implementacién, socializacion, seguimiento, monitoreo y control, autorregulacién y
mecanismos de mejo-a continua, como asi mismo, la construccién de sistemas estratégicos
vinculados a la calidad y que se basan en una gestién adecuada y transparente de la
informacién en apoyo a la toma de decisiones de distintos niveles (Decreto Exento N°
00.976/2021. Promulga Acuerdo 2065. Junta Directiva, Aprueba Sistema De Aseguramiento
y Gestion de la Calidad de la Universidad de Tarapacé (Universidad de Tarapaca, 2021)).

Junto con lo anterior, se considera la normativa interna que permite el normal funcionamiento de
la institucion y que se asocia a la documentacién interna normal de una institucién del estado en
cuanto a Decretos, Decretos Exentos, acuerdos de Junta Directiva, procedimientos, reglamentos y
otros.

Se reconocen ademads otras herramientas sobre las cuales se define la calidad o que permiten su
definicién e implementacidn y de las cuales destaca especialmente el SDE en vigencia, el cual sefiala
objetivos, politicas, mecanismos de aseguramiento de la calidad e indicadores, entre otros, que .
complementados ‘con instrumentos de gestién como la estructura organizacional y el modelo

Ll\ 5|l

4 Si bien se encuentra vigente el Sistema de Direccidn Estratégica 2017-2022, en los nuevos estatutos L‘e hace Ai0aD

L\
referencia a un Plan de Desarrollo Institucional o su equivalente. Estos estatutos, que cuentarL cofhl
oficializacién interna mediante el Decreto Exento N° 00. 301/2022 (Universidad de Tarapaca, 2022 |mt':"/
actualmente estan en su normal proceso de revisién por MINEDUC.
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educativo y pedagogico, conforman en conjunto con mecanismos de aseguramiento de la calidad,
programas estrategicos y sistemas, una red compleja que permite la gestion de los procesos con
calidad y la obtencidn de resultados.

Como alcance final, el desar-ollo del manual de calidad institucional se construye basado en una
gestién por procesos que considera bajo sus orientaciones la elaboracién de manuales de calidad
de procesos de nivel I°, los cuales segin el nivel de complejidad que se desea alcanzar en su
aplicacién se desarrollan y definen en subprocesos que lo componen. Por tanto, segun la apertura
e importancia de los procesos a intervenir, deben ademads incorporar la gestién de la informacidn y
el nivel de automatizacién necesario para apoyar la implementacion de la calidad bajo un sistema
de informacidn integral.

2. ANTECEDENTES GENERALES
2.1. Antecedentes Externos

El manual de calidad institucional reconoce diversos elementos orientadores previos, que ademas
de hacer efectiva'su aplicacién garantizan su coherencia con diversas directrices permanentes y
dindmicas externas que permiten desarrollar la gestién en la institucién. Considerando esto, se
identifican a continuacién una serie de elementos y definiciones generales que permitirdn
esquematizar un contexto de aplicacién y posterior desarrollo en los procesos.

® Orientaciones sectoriales en la Educacion Superior: El Ministerio de Educacién de Chile es
el 6rgano rector del Estado encargado de fomentar el desarrollo de la educacién en todos
sus niveles, cuya mision es asegurar un sistema educativo inclusivo y de calidad que
contribuya a la formacién integral y permanente de las personas y al desarrollo del pais,
mediante la formulacién e implementacién de politicas, normas y regulacién, desde Ia
educacion parvularia hasta la educacion superior (Ministerio de Educacién, 2021). Destaca
la Subsecretaria de Educacion Superior, creada por la Ley 21.091, como un drgano
colaborador del Ministro de Educacién en la elaboracion, coordinacién, ejecucion vy
evaluacion de politicas y programas para la educacién superior, especialmente en materias
destinadas a su desarrollo, promoci6n, internacionalizacién y mejoramiento continuo, tanto
en el subsistema universitario como en el técnico profesional (Ministerio de Educacidn,
Subsecretaria de Educacion Superior, 2021).

® Criterios y estandares de calidad en la IES: La CNA es la institucion que tiene por objetivo
promover, evaluary acreditar la calidad de las Instituciones de Educacién Superior de Chile,
asi como de sus carreras y programas (Comision Nacional de Acreditacion, 2021). El afio

% En una primera etapa, se inicia el desarrollo de los manuales de nivel | con los manuales misionales
definen una serie de elementos derivados del manual de calidad institucional enfocados en aspectgs
operativos de sus procesos con sus respectivos procesos estratégicos y de apoyo, siempre bajo la l6giéa
apertura definida desde el mapa de procesos institucional. Segun esto se constru
derivados asociados a la aplicacidn de la calidad en los procesos.
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2021, la CNA aprobd nuevos criterios y estandares para la acreditacién institucional de las
[ES, los cuales se encuentran estructurados en cinco dimensiones, destacandose la tercera
que dice relacion a la aplicacién de la calidad en las instituciones y que “comprende la
totalidad de las funciones que la universidad desarrolla, en todas las sedes que la integran,
abarcando sistematicamente todos sus niveles y programas. Asimismo, los mecanismos
aplicados se orientan al mejoramiento continuo, integral y armdnico del proyecto
(Comision Nacional de Acreditacion, 2021).

III

instituciona

e Plan de Fortalecimiento de las Universidades Estatales en Chile: Los Planes de
Fortalecimiento a 10 afios surgen como un compromiso de la Ley N°21.094 sobre
Universidades Estatales y del Proyecto Fortalecimiento de las Universidades Estatales en
Chile, correspondiente al acuerdo de préstamo entre Banco Mundial (BIRF) y el Gobierno
de Chile. Este instrumento de planificacién y gestién de apoyo al desarrollo institucional,
tiene una perspectiva a 10 afios, contemplando la definicién de lineas de accidn dirigidas al
logro de objetivos estratégicos y oportunidades de mejora y proyectando el trabajo
conjunto para el fortalecimiento del Sistema de Universidades Estatales (Ministerio de
Educacion, 2021).

Si bien existen otras orientaciones externas en relacién a la calidad, se mencionan las anteriores
como elementos claves que inciden en la gestién de la calidad y en su aplicacién en un horizonte de
mediano plazo en los procesos. En niveles tacticos y operativos aparecen otras orientaciones
externas significativas que inciden con mayor o menor relevancia en los procesos y que segtn el
nivel se deben considerar en su conformacion y complejidad.

2.2. Antecedentes de la Universidad de Tarapaca

Mediante Decreto con Fuerza de Ley N 150 del 11 de diciembre de 1981 del Ministerio de Educacion
Publica, se crea la Universidad de Tarapacé (UTA), fusionando el Instituto Profesional de Arica con
la sede Arica de la Universidad del Norte. Actualmente, la UTA es una universidad del estado ubicada
en el extremo norte del pafis, con tres campus en la ciudad de Arica (Campus Saucache, Campus
Veldsquez y Campus Azapa), y una sede en la ciudad de Iquique.

® Misién, define la razén de ser de la Universidad, sus funciones esenciales, asi como la
poblacidn objetivo hacia la cual dirige sus esfuerzos, su dmbito geografico de operacion, y
el sello institucional junto a los valores y/o principios corporativos.

Actualmente, la misién de la UTA establece lo siguiente en el Decreto Exento N°
00.560/2018°:

% El Decreto Exento N° 00.560/2018 (Universidad de Tarapaca, 2018), hace ajustes al Sistema de Dn'@cr:lqn{. ,I ; w
Estratégica 2017-2022. \




MANUAL DE CALIDAD INSTITUCIONAL

“La Universidad de Tarapacéd es una institucion de Educacién Superior regional estatal
comprometida con la excelencia académica y el mejoramiento continuo de su calidad. La
institucion realiza su quehacer en la Regidn de Arica y Parinacota y en la Regién de Tarapaca,
con proyeccidn del mismo hacia el pais y a la Macro Regidn Centro Sur Andina.

Sus areas de desarrollo son la docencia de pregrado orientada a la formacién integral de
profesionales que se inserten con éxito en el mercado laboral, promoviendo la educacién
continua, equidad y la movilidad social; la investigacion y el postgrado en aquellas dreas en
las cuales la Universidad genera ventajas competitivas significativas; la vinculacion con el
medio y la extensién académica en la perspectiva de contribuir al desarrollo regional e
integracidn transfronteriza. La Universidad de Tarapacd, ademads, asume el desafio de
custodia, conservacion y preservacion los patrimonios regionales, con énfasis en la Cultura
Chinchorro, la que constituye un acervo cultural milenario de valor inestimable para la
humanidad”

® Vision/Propésito Estratégico, define las aspiraciones de largo alcance, es una vision de la
proyeccién dela institucion y de lo que pretende lograr en el largo plazo en su proceso de
consolidacion.

Actualmente, el propdsito de la UTA establece lo siguiente”:

“La Universidad de Tarapaca tiene como visién y propésito estratégico: “Ser un referente
como universidad estatal, regional y fronteriza, reconocida por su calidad, integralidad vy
aporte a la equidad, al desarrollo y a la integracién académica e intercultural en la Macro
Region Centro Sur Andina”.

Esta aspiracion estratégica de largo alcance implica:

o Posicionarse estratégicamente como un referente de calidad en el dmbito de las
universidades estatales y regionales del sistema de educacién superior.

o Consolidarse como una Universidad de excelencia académica, con un modelo
educativo propio, en la formacion de pre y postgrado, en la Macro Regidn Centro
Sur Andina.

o Contribuir al progreso regional y nacional, generando movilidad y desarrollo social,
a través de la formacién de profesionales de alta calidad preparados para actuar en
ambientes globales.

o Posicionarse como una institucién referente, en relacién con su productividad
relativa en materia de generacién, promocién y transferencia cientifico-tecnoldgica
de conocimientos a la comunidad cientifica regional, nacional e internacional.

7 Como se establece en el Decreto Exento N° 00. 560/2018 (Universidad de Tarapaca, 2018), que hace ajustes \
al Sistema de Direccidn Estratégica 2017-2022. N ARIGH
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o Contribuir al desarrollo regional a través de actividades y proyectos de vinculacion
y gestion compartida del conocimiento con actores del medio social, cultural y
productivo.”

® Principios y Valores Corporativos, que operan en términos de los compromisos
institucionales, basados en las creencias y virtudes que se pretenden cultivar en la
institucion.

Considerando lo anterior, se define una planificacién estratégica, la cual actualmente se desarrolla
por medio de un Sistema de Direccidon Estratégica que contempla una serie de elementos que
definen el plan de accién de la UTA con el fin de alcanzar un posicionamiento estratégico de largo
alcance y que le permita a la institucion proyectarse y desarrollarse logrando su misién y su
propésito estratégico. En este contexto, este sistema, vigente como instrumento de nivel
estratégico desde el afio 2011, denota una serie de elementos que guian el quehacer institucional,
y que en su version mas actualizada se definen en el SDE 2017-2022 (Universidad de Tarapacd, 2017)
de la siguiente forma:

® Andlisis Externo: And isis y evaluacion del entorno general y, por ende, de las dimensiones:
politica, econémica, demogréfica, social, tecnolégica y cultural; asi como un analisis y
evaluacion del entorno competitivo (rivalidad y amenaza de nuevos entrantes, clientes,
proveedores, y sustitutos).

® Analisis Interno: Considera un andlisis de las dimensiones: académica, investigacion,
economica, administrativa, y gestién institucional; junto a un andlisis de los recursos
tangibles e intangibies y las capacidades institucionales.

e Diagnéstico Estratégico: Contempla la identificacion de fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, a partir del analisis del entorno y de los recursos y capacidades
institucionales.

e Definicién de los Ejes de Desarrollo Estratégico: Identifica las funciones esenciales para el
cumplimiento de la misién institucional y sobre las cuales se definirdn los objetivos
estratégicos y las respectivas estrategias de desarrollo.

Se establecen cuatro ejes de desarrollo estratégico, que se definen en el Decreto Exento N°
00.560/2018:

1. Formacidn: que procura el disefio e implementacién de un perfil integral con sello
institucional, de alta calidad y pertinencia.
Consistentemente con lo anterior, se pretende:
- - La consolidacion pregrado, en términos de pertinencia, calidad y desarrollo._.
estudiantil. /o0 DE

n

- Elfortalecimiento del postgrado, en términos de su disefio, calidad ydesat’»i‘o_’flirj;f-’"""
2. Investigacion: que procura el logro de resultados relevantes a nivel nacional e
internacional mediante la consolidacion de lineas, redes y equipos. N\
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Consistentemente con lo anterior, se pretende:

- El fortalacimiento de la investigacion como tarea integral del quehacer
académico en cada una de las Facultades.

- La consclidacion de la alta investigacion y la obtencién de resultados de
excelencia tanto en proyectos como en publicaciones.

Vinculacién con el Medio: que procura lograr que la institucién se transforme en

un agente de desarrollo social y econdmico, mediante contribuciones académicas

que salvaguarden la bidireccionalidad de los esfuerzos institucionales.

Consistentemente con lo anterior, se pretende:

- La consclidacién de la vinculacién con el medio como tarea integral del
quehacer académico en cada una de las Facultades y del propio instituto de Alta
Investigacion.

- La consolidacion del cultivo superior del drea de cultura y patrimonio con foco
en la vinculacién con el medio regional y su proyeccién internacional.

Gestion, gobernanza y desarrollo institucional: que procura el cumplimiento de la

mision y visién institucional en un marco de eficacia y eficiencia, con foco en el

desarrollo de una universidad compleja con niveles avanzados de calidad, equidad,
efectividad y sustentabilidad.

Consistentemente con lo anterior, se pretende:

- El fortalecimiento de la estructura de la administracién central incorporando
areas faltantes a nivel de Vicerrectorias; Direcciones Generales, Direcciones y
Oficinas.

- laconsolidacion de los sistemas y procesos organizacionales llegando a niveles
de excelencia y/o calidad avanzada.

- La profesionalizacion de los equipos de soporte de la administracién central.

® Objetivos Estratégicos/Politicas/Estrategias: Comprende la definicién de los objetivos de
largo plazo consistentes con la misidn institucional, a partir de los cuales se definen las
estrategias necesarias para el cumplimiento de los mismos.

® Elementos de Implementacién de la Estrategia: Incorpora los lineamientos generales en
materia de estructura organizativa, control estratégico y cultura organizacional, junto con
el alineamiento o encaje estratégico de estas dimensiones con la estrategia disefiada.

Considerando los elementos vigentes del actual SDE ampliamente consensuados en el estado del
arte y disefiado a partir de una ldgica de desarrollo respecto a los procesos de direccion estratégica
previos, se destacan ciertos elementos claves adicionales a este sistema que permiten delinear la
implementacion de la calidad en los procesos. Estos elementos se mencionan a continuacion:

e Indicadores estratégicos.
® Politicas por ejes.
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e Mecanismos de aseguramiento de la calidad®.

e Estrategias y programas estratégicos.
® Recursos y responsables.

Sin perjuicio de los concepros comentados, se destaca que estas definiciones son dindmicas
principalmente debido a cambios internos y externos que implican su ajuste y que, en términos
estratégicos, inciden en la gestion y el aseguramiento de la calidad en los procesos.

A la fecha de elaboracion de este documento, el SDE se encuentra en reformulacién, considerando
el periodo 2022 - 2025 y la inclusién de un nuevo eje asociado al aseguramiento de la calidad,
refiriéndose entre otros, al cumplimiento de la tercera dimensién de acreditacién de la CNA. Bajo
esta misma premisa, los ejes podrian ser renombrados en similitud a las dimensiones de
acreditacion en consideracion a la similitud con los actuales ejes estratégicos internos.

2.3. Organizacion Interna de Gobierno

Las funciones de las unidades de la Universidad de Tarapacé se encuentran definidas en el Decreto
Exento 00.877/2018, “Ajuste a la Reestructura de la Administracion Central de la Universidad de
Tarapaca, Descripcion de Cargos”, y esta precedida por su Rector, la Honorable Junta Directiva y la
Contraloria, con apoyo de la Direccion General del Gabinete, Secretaria, la Direccién de Asuntos
Legales y el Consejo Académico. Las funciones institucionales se dividen en tres Vicerrectorias que
guian el Desarrollo Estratégico, la Administracién y Finanzas, y la Academia, cada una de las cuales
cuentan a su vez con Direcciones, y también Facultades en el caso de la Vicerrectoria Académica. En
la ilustracidn 1 se puede observar el organigrama al 2021 de la Universidad.

\ UNIYERSIOAD '
8 Estos se detallan en el anexo punto 10.2: Mecanismos de aseguramiento de la calidad por eje del SDE 2017- /
2022, ARG S
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Fuente: Direccidn de Planificacién y Proyectos (DIPLAN), 2021.

Para facilitar y apoyar el desarrollo de diversas iniciativas, ademds se constituyen comisiones,
comités, y consejos internos o consultivos®, cuyos miembros son escogidos cuidadosamente con
representacion de las dreas, unidades, vicerrectorias u otros, segln el tema a tratar. Estas
comisiones, comités y consejos trabajan en coordinacién y bajo planificaciones que buscan lograr la

ejecucion de las iniciativas en los tiempos previstos, y asegurar la calidad en el cumplimiento de los
resultados comprometidos.

La estructura organizacional es actualizada segun ajustes al cambio del SDE u otras consideraciones
mayores. Considerando lo anterior, luego se hace operativa para la implementacién de la calidad en
los procesos con una estructura especifica que se explica en el punto 5 del presente manual.

P -
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% Especificamente estos consejos consultivos, si bien se conforman también con miembros externg =] |HML RsliAD

Institucidn, se incluyen en el quehacer institucional, entre otros, como orientadores de |a calidad Y resul’hg:los -
gue se espera por la Universidad. \\:-:mcr
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3. MAPA DE PROCESOS

Para la gestién de la organizacidn, la Universidad de Tarapaca ha disefiado un diagrama de mapa de
procesos que sefiala en su centro, los tres procesos misionales y complementariamente los
principales procesos estratégicos y de apoyo. Este mapa se encuentra oficializado segtn el Decreto
Exento 00.372/2020 en junio de 2020 y se muestra en la ilustracién 3.

En este contexto, la construccidén del mapa comienza con el levantamiento y mejora permanente de
los procesos principales, que se inicia desde la década de los 90's aparejado a la definicién y
desarrollo de sistemas de informacién académico, y de administracién y finanzas. Esta practica
evoluciona y se complementa con una serie de herramientas que involucran la creacién de
normativas, manuales y procedimientos. Destaca la definicion de funciones en la estructura
organizacional de gestién y académica, la cual fue actualizada en el afio 2019, momento en el cual
también se levantaron los procesos y procedimientos de todas las vicerrectorias de la Institucién.
Esta labor posteriormente derivé en la construccién de un mapa de procesos institucional, el cual,
producto del presente manual, consideré una nueva mejora que agrupa y reordena procesos,
definiendo subpracesos misionales. Esta estructura secuencial considera en términos generales una
mejora desde la construccion de macroprocesos que permiten crear valor y mejorar su gestién de
forma més eficiente, ademas de permitir la generacion de manuales de calidad en el mismo dmbito.

Bajo este diagrama, se desarrolla la definicion de los procesos y consecuente con ellos, los
mecanismos de gestion'® y aseguramiento de la calidad. En este punto es clave indicar que la
gestion de la calidad, a diferencia del aseguramiento, debe entenderse desde los procesos como el
continuo paso de asegurar intra-departamentalmente sus actividades y tareas, a procesos que
ademds interactGan y se gestionan (mejoran) desde los objetivos, contribuyendo a aumentar el
valor afiadido por el sistema de calidad, y por tanto, de obtencidon de resultados. En este sentido,
un modelo de procesos end to end*? (e2e), permite tener una visién global del principio y fin de un
proceso, facilitando con esto su automatizacién y mejora continua.

0 Un concepto relevante en este punto es que la calidad se hace en el proceso, no sélo controlando, sino
fomentado la autorregulacién, que fomenta el compromiso con los resultados bajo responsabilidad,
disminuye los tiempos de retroalimentacién sobre desempefio y se detecta mas tempranamente desviaciones
(Pérez Fernandez de Velasco, Reimpresion Dic. 2017).

1 Se reconoce que este tipo de control de calidad tiene unas casusas que habrd que identificar y corregir para
poco a poco hacerlo inexistente (esas causas estdn en los procesos), y asi, enfocarse a lo especificado por el
usuario, cambios a los procesos, escasa repeticién, normalizacidén de las corrientes de entrada, la norma
vigente o en procesos unicos no repetitivos (Pérez Fernandez de Velasco, Reimpresién Dic. 2017).

Para mayor detalle, revisar SIGAC, Decreto Exento N° 00.976/2021, en punto de conceptualizacién de ggstign
y aseguramiento. 4

.’Q_

2 Maddern et. Al. sefiala que, segn la literatura, el foco de los procesos end to end se centra en adrnmlslrar

el requerimiento del cliente hasta la satisfaccién de este, sin embargo, indica también que el concepto €5 mas “ ko )
complejo y requiere una perspectiva sistémica y claridad en cuanto a controles y recursos (Maddern, Smart, - i\
Maull, & Childe, 2014). o) J
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3.1. Diagrama simplificado de creacion de valor

La definicién general sobre la forma en que se crea valor en la institucién es clave para determinar
qué procesos y acciones son los que mas aportan a este objetivo. Porter sefiala que cada
organizacién es una coleccion de actividades que son ejecutadas para disefiar, producir,
comercializar, entregar, y apoyar su producto. Todas estas actividades pueden ser representadas
usando una cadena de valor (Porter, 1998), y constituyen el niicleo central de la organizacién, donde
se concentran los esfuerzos principales de gestion, calidad del servicio y se da viabilidad (Alvarez,
2018). Para la Universidad, se define un diagrama de creacién de valor que destaca su rol de
organizacién de educacion superior publica las cuales, si bien este es genérico en sus procesos
esenciales de nivel superior, se van diferenciando en la medida en que se ejecuta la estrategia,
misién y propdsito. Considerando estas definiciones, se elabora el diagrama de la ilustracidn 2, el
cual es consecuente y coherente con lo definido en el mapa de procesos y también con el SIGAC.

lustracion 2: Diagrama de creacién de valor de la Universidad de Tarapacd
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Fuente: Documento de Propuesta de Mejoramiento de Mapa de Procesos Institucional
de la Universidad de Tarapaca.

Se observa, al igual que en el mapa de procesos, los tres principales procesos misionales
(operacionales) que se asemsjan a actividades primarias en una cadena de valor, asi como sus
actividades de soporte que incluyen los procesos asociados a gestién y calidad. En esta figura se
muestra la intervinculacién nacesaria entre los procesos misionales que crean valor respecto a la
satisfaccion de las: partes interesadas, como asi mismo a los objetivo de largo plazo de la institucién D

en una constante interaccion dindmica y compleja!® entre procesos. ﬁ‘r o

8}

13 . . . . . . .z PRT]
Se debe buscar el mejorar y consolidar la sistematizacién de la gestion en torno a aiadir valor en los
procesos y actividades, a fin de consolidar el modelo de calidad interno alineado siempre a los procesos
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Complementan a estos procesos misionales, los procesos de soporte como actividades que en este
punto aportan con la gestion y la incorporacién de la calidad en los procesos. Sin embargo, es
importante también reconocer que esta creacion de valor, se potencia con otras cadenas
pertenecientes a organizaciones vinculadas, que permiten con la sinergia de su interaccién, lograr
un mayor impacto en el valor final®4,

Es importante considerar que la apertura del diagrama (la cual se logra con mapas de procesos en
los distintos niveles), se hace necesaria para especificar como funciona el sistema al momento de
generar valor con calidad desde los procesos. Esto ayuda a los involucrados a comprender cémo la
definicion de los procesos orienta su labor en relacién a los resultados planificados bajo esténdares.
En este punto, los manuales de calidad apoyan este concepto al incorporar aspectos normativos y
de mejora continua en la gestion y el aseguramiento de la calidad que, sumado a elementos de
medicion y estandares, permiten normalizar la ejecucion con eficiencia (en este punto se realiza sélo
lo que se debe hacer) y eficacia (se hace predecible la calidad y aseguramiento del resultado).

3.2. Mapa de procesos y su composicion
3.2.1. Logica de construccién

Para construir una estructura que permita implementar los manuales de calidad, es necesario contar
con una definicién basica de los procesos y con ello, del mapa de procesos institucional®®. Sin ser
exhaustivos con la definicion del mapa y sus niveles (Macroprocesos, procesos y subprocesos®®), se
identifican elementos basicos comunes como input, actividades, output (de servicio y propdsito),
recursos y elementos de seguimiento y control que incorporan la satisfaccién del servicio'. Junto
con lo anterior, se definen procedimientos como una herramienta de planificacién de procesos que
busca responder el Qué, Quién y el Cuéndo.

Es asi como Alvarez (2018) define un mapa de procesos como la representacion global de los
procesos de una organizacién que muestra la secuencia e interaccién de todos ellos, y sefiala que
es posible dibujar un mapa para la organizacion, o, por ejemplo, limitarlo a un drea de la misma
(Alvarez, 2018). Por otro lado, Dumas et al. (2018) sefala la importancia de que este mapa sea
entendido y aceptado como una descripcién de la organizacién por las partes interesadas, debiendo
ser lo suficientemente completo y compacto (se sugiere que no contenga mas de 20 macroprocesos)

criticos de la Universidad. De esta forma, se busca no sélo la eficiencia local, sino que la eficacia de toda la
organizacion.

14 Esta visién de integracién de procesos con una relacién de mutuo beneficio, bajo una actualizacién
permanente del sistema estratagico institucional, es la que permite lograr resultados diferenciadores,
sostenibles y notables respecto a la gestion en el sistema de educacién superior.

15 para mayor detalle, consultar la Propuesta de Mejoramiento Mapa de Procesos Institucional c;a’ l&hP\D DE P
Universidad de Tarapaca. i f' oEORHR -;;-.
16 para mayor detalle con respecto a la definicion de procesos, subprocesos y macroprocesos, se ﬁuguare gk |
revisar el documento de Metodologia de Levantamiento y Gestién de Procesos de la Universidad de TarapacaL VAR
7 para mas detalle, consultar el Dec.Ex.00.976.2021 Promulga Acuerdo 2065. Junta Directiva, Apl\ueba )
Sistema de Aseguramiento y Gestidn de la Calidad de la UTA.

4(‘!\
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para definir la arquitectura de los procesos en una forma sistemadtica (Dumas, Rosa, Mendling, &
Reijers, 2018).

Las consideraciones anteriores permiten que bajo procesos bien definidos, se establezcan KPI's de
gestion y estandares de calidad, y con ello, toda una métrica que permita gestionar y asegurar la
calidad desde la medicién de un avance eficiente, conformacién de planes de trabajo, desarrollo de
ciclos de mejora continua y evaluacién para adaptacién del propio modelo, en un contexto de
aprendizaje acumulativo pero a la vez adaptativo a los cambios internos y externos de la
organizacion (Decreto Exento N° 00.976/2021. Promulga Acuerdo 2065. Junta Directiva, Aprueba
Sistema De Aseguramiento y Gestion de la Calidad de la Universidad de Tarapaca (Universidad de
Tarapaca, 2021)).

Es relevante indicar que la importancia de la identificacién de los procesos radica en el contexto
estratégico de la institucion y sus objetivos. En este aspecto, la gestion de los procesos®® se vincula
internamente al Sistema de Direccidn Estratégica permitiendo definir y priorizar su desarrollo, por
tanto, este enfoque orientado a procesos por sobre un enfoque basado en éreas, se constituye
ademas en una estrategia de mejora continua de la calidad, que como herramienta permite
incrementar el alcance (tanto entre las unidades como fuera de la organizacién), mejorar el
rendimiento, asegurar mejores resultados, y fortalecer de manera dindmica la capacidad de gestidn
organizacional. Este enfoque a procesos o también llamado de gestién por procesos, debe
considerar que los procesos deben ser transversales a las &reas funcionales, administrados
{disefiados, organizados, medidos y mejorados) generar valor para las partes interesadas.

Particularmente, por medio de un cuadro de mando integral interno®® (CMI), se identifica cémo se
relacionan los procesos en las distintas perspectivas de la institucion®, transparentandolos entre
los miembros de la organizacion, y sefialando con esto cdmo por medio de su interaccién crea valor
desde la arquitectura empresarial*' y cuales procesos son claves para la implementacion estratégica
desde los objetivos estratégicos. De esta forma, el CMI permite un alineamiento de conductas en
una relacién causal con inductores que al concatenarse respecto a las metas desde los niveles
inferiores permiten cumplir sus objetivos. Esta construccion al estar definida, integra componentes

'8 La comprensién y gestién de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y
eficiencia de la organizacién en el lcgro de sus resultados previstos. Este enfoque permite a la organizacidn
controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda
mejorar el desempefio global de la organizacién (1SO 9001:2015, 2015).

9 El sistema de control estratégico institucional se basa en un cuadro de mando integral que basa su definicion
en un mapa estratégico que incluye todos los objetivos estratégicos con sus unidades de medida por ejeenla
Universidad.

20 A saber, las perspectivas del CMI UTA son: Region, Estado y sociedad; Usuarios-Beneficiarios; Procé'saSJ“‘D
Internos; Recursos (humanos, financieros y tecnolégicos). /& AEGRETARIA
2 La Arquitectura Empresarial (AE) es un mecanismo que impulsa a las empresas a lograr los obetwos HE4A
estratégicos propuestos por la alta gerencia, mediante la alineacion de la estrategia empresarial con sus)|

componentes organizacionales basicos: personas, procesos, tecnologia y aplicaciones (Campo & 0\}|E-\do
2020). R
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organizacionales bdsicos: personas, procesos, tecnologia, y herramientas aplicadas desde la gestién
y el aseguramiento de la calidad.
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llustracién 3: Mapa de Procesos de la Universidad de Tarapacd

FOCO EN LOS REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS QUE GENERA LA UBICACION FRONTERIZA
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Fuente: Adecuacién de mapa de procesos institucional incluida en el Decreto Exento 00.372/2020
(Universidad de Tarapaca, 2020).

Helitigm wtermeusoraln

SATISFACCION DE LAS NECESIDADES, GENERANDO PROFESIONALES FORMADOS, PUBLICACIONES, ASESORI(AS,
CURSOS, ASISTENCIA TECNICA ENTRE OTROS

NECESIDADES DE DESARROLLO CIENTIFICO, TECNOLOGICO Y HUMANISTICO DE LA MACRO REGION ANDINA, CON

Particularmente, el mapa de procesos de la Universidad, oficializado mediante el Decreto Exento
00.372/2020 en junio de 2020y que se encuentra en la ilustracién 3, muestra tres tipos de procesos:
Estratégicos, Misionales y de Apoyo, de los cuales se generan apertura segun los procesos que lo
componen?,

Asi mismo, el mapa define 2n un origen las necesidades del macrosistema centrandose en los
requerimientos que serdn atendidos por la institucién, los cuales como se observa en el diagrama
de creacion de valor (ilustracién 2), pueden ser considerados de manera individual o integrada segun
la dimensién que propone cada proceso misional, siempre coherente con la estrategia y los
objetivos institucionales. En esta misma ldgica, otro elemento que se destaca son los
macroprocesos, los cuales buscan la satisfaccion de las partes interesadas, incluyendo aspectos de
corto, mediano y largo plazo que permitan la sostenibilidad circunscrita en el propdésito institucional.

22 Mayor detalle la concepcidn y estructuracién del mapa de procesos, puede ser encontrada en el documentg!™

de Metodologia de Levantamiento y Gestién de Procesos, de la Universidad de Tarapaca.
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Bajo esta concepcidn, se definen ademads distintos niveles de interaccién y secuencia que se
simplifican en la ilustracién 4. En este diagrama, se observa la interaccién desde los macro sistemas,
pasando por los procesos y lleagando a niveles mas especificos con las actividades y tareas.

llustracién 4: simplificacion de niveles de interaccién entre sistemas, procesos, actividades y tareas.

SISTEMAS | =) « . L

MACROPROCESOS ‘D.EH:I.

{Incluye procesos y

ACTIVIDADES
subprocesos)

Fuente: Elaboracion propia basada en BPM

De la ilustracién 4, es importante destacar que existen niveles de procesos?, los cuales se definen y
se hacen operativos segln la estructura organizacional. A saber:

® Nivel 0y I: Considera a Rectoria y Vicerrectorias, las cuales mediante diferentes instancias
definen a nivel agregado el mapa de procesos institucional con las consecuentes divisiones
establecidas en los procesos estratégicos, misionales y de apoyo. En este nivel es donde se

23 Existen 3 0 mas niveles de procesos que se definen seguin necesidad y que se describen a continuacidn:

* Procesos de nivel 0: enuncia las categorias de procesos y su composicién esencial, de tal forma que
ayudan a visualizar de manera global a toda la organizacién en términos de Mmacroprocesos.
Procesos de nivel 1: genera una primera apertura de los macroprocesos, describiéndolos e
identificando los principales procesos que lo componen.

Con esto, los duefios de los procesos ayudan a comprender la légica de ejecucién describiéndolos en
términos generales. Para el caso de los macroprocesos misionales se considera una ficha de procesos.
Procesos de nivel 2 en adelante: Corresponde a una descripcién detallada de la ejecucion | dé
Procesos, considerandc su diagramacion (generalmente en BPMN) v la identificacidn mas detaﬂada AN
de funcionamiento, dependencia, ubicacién, entre otros, dando pie a la inclusién de procedlmientos FECREPR
y medidas mas detalladas segtin nivel de la calidad, las cuales se consideran también dentro de’hchas L ‘

de proceso respectivas. \ INMERY

Sh TSP

nn Pr— u__

S ARich
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observa con més claridad el alineamiento de los macroprocesos con calidad en torno al
cumplimiento de la misién y propdsito institucional, y en consideracién a la direccion
estratégica que se busca ejecutar. Por lo anterior, es la que entrega el soporte de base para
la definicion de los orocesos y la consecuente aplicacién de la gestién y aseguramiento
calidad. Lo anterior, es coherente con la vinculacién al mapa estratégico institucional que
incluye los objetivos de la Universidad.

® Nivel 2: Considera a las Decanaturas y Direcciones, que siempre en coordinacién con las
unidades del nivel |, permiten definir los procesos derivados de la apertura de los procesos
misionales (con sus consecuentes y especificos procesos estratégicos y de apoyo). Es en este
nivel donde se definen de manera més especifica los procesos misionales y considera una
mas compleja red de interaccion entre ellos. Desde este nivel, se comienzan a definir
manuales de calidad desde los procesos misionales y segn los procesos claves a priorizar.
De esta construccién, con procesos de nivel 2, se comienzan a observar delimitaciones mas
claras de la aplicacion de la Calidad y de los sistemas de automatizacién y manejo de
informacién como soporte.

® Nivel 3 en adelante: Considera Departamentos y jefaturas de nivel menor y a se asocian
principalmente los subprocesos derivados desde el Mapa de Procesos en forma de cascada.

® Personal de Base: Considera subprocesos de menor alcance que se crean
correspondientemente seglin el detalle que se requiera definir en los procesos. A este nivel
se encuentran las actividades y tareas mds especificas que permiten a nivel operativo la
ejecucion de los procesos y por tanto la aplicacién de la calidad desde el nivel mas simple.

A contar del nivel ll, se modelan los procesos segun la metodologia de administracién de procesos
de negocio® seglin aspectos que se recogen en los documentos de actualizacidn de SIGAC y la
Metodologia de Levantamiento y Gestidn de Procesos? de la Universidad de Tarapaca.

La construccidn de los procesos, al ser intervinculada y compleja es dindmica en su definicién, por
tanto, su construccién puede apoyarse con participacién directa de miembros de distintos niveles
de la estructura organizacional, especialmente en los procesos de nivel | v L

Considerando esta definicion de estructura y elementos presentes en el actual mapa de procesos
institucional, se podria presentar el siguiente ejemplo:

® Proceso de Nivel i: Proceso estratégico de sostenibilidad
® Proceso de Nivel Il: Proceso de planificacién de la gestion financiera y administrativa
® Proceso de Nivel lll: Proceso de definicién de politicas y condiciones de pago a proveedores

2% Hitpass indica que la administracién de procesos de negocio, o Business Process Management (BPM), es
una disciplina de gestién por procesos de negocio y de mejora continua apoyada fuertemente por las -
tecnologias de informacion, y agrega que incluye todas aquellas practicas de analisis y de gestidn orientadas?” v
a procesos que ayudan a mejorar la eficiencia y eficacia de los servicios que producen valor (Hitpass, 20171.;1__..-
5 Es en los procesos donde se incorpora por medio de herramientas de normalizacién (fichas de procesos)la-
definicion de la calidad en los procesos al definir descripcién, diagramas, medidas, normas, procedimientd‘;f ’

reglamentaciones y otros elementos que permiten delinear y definir la calidad.
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e Subnivel (o subproceso): Plan de pago a proveedores
e Tarea: Mantencién de repositorio de facturas fisicas y electrdnicas, registro de proveedores,
Calculo de KPI’s de gestidn de pagos, etc.

Si se analiza lo ilustrado, lo que para el personal de base es un proceso, para su superior podria ser
una actividad. Precisamente esta vision es la que permite que se concatenen los procesos bajo una
estructura ordenada, de aporte al cumplimiento bajo ciertas medidas y nivel, sobre las gestiones
necesarias y en relacién al aporte en la secuencia derivada desde lo micro a los macro resultados
con calidad.

3.2.2. Definicidn de categorias de procesos

La gestion por procesos (y en este caso desde los macroprocesos) viene a ampliar el alcance de la
estructura organizacional, como elemento de implementacién estratégica, al ser concebido como
una red de procesos interrelacionados o interconectados prioritarios al cumplimiento del propdsito
institucional. En este aspecto, se definen 3 categorias de procesos:

3.2.2.1.  Procesos Estratégicos:

Estos procesos buscan soportar la toma de decisiones de la alta direccién concordante con el
proposito institucional y partes interesadas (Decreto Exento N° 00.976/2021. Promulga Acuerdo
2065. Junta Directiva, Aprueba Sistema De Aseguramiento y Gestidn de la Calidad de la Universidad
de Tarapacd (Universidad de Tarapacd, 2021)), asi como también a definir y controlar las metas de
la institucién, sus politicas y estrategias (Zaratiegui, 1999). Por otro lado, proporcionan
indicaciones/orientaciones, reglas y practicas para los procesos misionales y de soporte (Dumas,
Rosa, Mendling, & Reijers, 2018). Segtn los macroprocesos definidos internamente, estos definen
el direccionamiento estratégico; la mejora continua en el marco del Sistema de Gestién y
aseguramiento de la Calidad; y el desarrollo econdmico y social que contribuye a mejorar la calidad
de vida. Institucionalmente, estos procesos se componen de:

¢ Direccion Estratégica.
e Calidad y Andlisis Institucional.
e Sostenibilidad.

3.2.2.2. Procesos Misionales

Considera los procesos que se refieren a la razén de ser de la institucién cubriendo con esto la
creacion de valor esencial y, por tanto, permitiendo delinear esfuerzos para lograr los objetivos y
propdsito institucional. Estos procesos de alta relevancia materializan los principales servicios de la
universidad con una relacién directa a la satisfaccién de las partes interesadas. Los procesos en esta
categoria son de formacidn?®; investigacién, innovacién y creacién; y vinculacién con el medio. “onD Dp

i-.\ INNERSIERD /)

% particularmente, debe destacarse que los procesos de formacidn incluyen el pregrado, el postgrado, cho
magister y doctorados, y otros tipos de certificaciones. *-'-*::
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De acuerdo al mapa de procesos institucional, se definen 3 macroprocesos misionales que se
subdividen en categorias y que se componen de los procesos mostrados en la tabla 2 del anexo
punto 10.1: Detalle de los procesos misionales. A diferencia del mapa de proceso institucional, el
cual define macroprocesos misionales, los mapas de procesos misionales definen a ese nivel
procesos centrales.

Los elementos de cada proceso misional son definidos y explicados en los manuales de calidad
misionales, asi como en el documento de Propuesta de Mejoramiento de Mapa de Procesos
institucional de la Universidad de Tarapaca, el cual ademas incluye una ficha con mayor detalle por
cada proceso.

3.2.2.3.  Procesos de Apoyo

Esta categoria de procesos corresponden a aquellos que facilitan la ejecucion de los procesos
misionales (Dumas, Rosa, Mendling, & Reijers, 2018) y estratégicos. Entre estos se encuentran los
recursos necesarios para una operatividad eficaz y eficiente. Los macroprocesos y procesos de nivel
Il que componen la categoria se mencionan a continuacion:

Tabla 1: Macroprocesos de Apoyo y 10s procesos que lo componen

MACROPROCESOS DE APOYO PROCESOS DE NIVEL i

Gestién de Acreditacién de Programas Académicos
.. Apoyo a la Formacién

pAROSESHROrMaEion Gestion de Docencia

Gestion de Servicios Estudiantiles
Gestidn de Admisidn, Retencién y Egreso
Gestion de Biblioteca y Extension Cultural
Gestion Financiera y Administracién
Infraestructura de gestion Gestidn de Infraestructura

Gestion de Asuntos Legales

Gestion de Riesgos y Oportunidades
Gestion Documental

Gestién Tecnolégica Gestidn Digital y Desarrollo Tecnoldgico

' Gestion de Reclutamiento y Talento Humano
Gestidon de Equidad e Inclusidén

Gestidn Organizacional

Gestidn de Personas y

Desarrollo Organizacional

Internacionalizacion

Gestién de Convenios Institucionales

Gestion de Comunicacidn y Relaciones Interinstitucionales

Control Financiero

Control de Gestion y Seguimiento
o Control Legal y Auditoria Interna

Fuente: Dec. Ex 00.976.2021 SIGAC

Evaluacién, control de gestién
y control de Calidad

0O 0O 0O 0O 0O0 0O 0O 0 0 0O 0 0O o0 o o o o o
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4. SISTEMA DE GESTION Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Las instituciones de educacidn superior (IES) y el sistema del que forman parte, deben orientarse a
la busqueda de la excelencia; a lograr los propdsitos declarados por las instituciones en materia
educativa, de generacién del conocimiento, investigacién e innovacién; y a asegurar la calidad de
los procesos, resultados en el ejercicio de sus funciones y el cumplimiento de los criterios y
estdndares de calidad, cuando corresponda, establecidos por el Sistema Nacional de Aseguramiento
de la Calidad de la Educacior Superior. En la bisqueda de la calidad, las instituciones de educacidn
superior deberdn tener en el centro a los estudiantes y sus aprendizajes; la creacion de
conocimiento e innovacion; y el resguardo del desarrollo integral y arménico del proyecto
institucional.

Bajo este mandato sobre la calidad institucional, establecido por la legislacién nacional (Titulo 4,
Art. 2, letra b, Ley 21.091, 2C18), un sistema interno de gestion y aseguramiento de la calidad para
la institucion debe tomar en consideracién sus orientaciones para atender mediante un sistema
integral en red, las “condiciones necesarias para garantizar un proceso de formacion de calidad, un
avance sistematico hacia el logro de los propdsitos declarados y el cumplimiento de los demas fines
de la institucion” (Titulo 4, Art. 17, Ley 21.091, 2018).

La politica y objetivos de calidad institucional, junto a los valores y comportamiento ético de
integridad; consideracién, empoderamiento y alianzas con las partes interesadas; integracion de la
diversidad, inclusion y paridad de género; transparencia de las acciones y el avance; la gestién del
riesgo y oportunidades; entre otros, definen junto con lo anterior, un marco general para la
construccion de un sistema de gestidn y aseguramiento interno de la calidad institucional (Decreto
Exento N° 00.976/2021. Promulga Acuerdo 2065. Junta Directiva, Aprueba Sistema De
Aseguramiento y Gestion de la Calidad de la Universidad de Tarapacé (Universidad de Tarapacd,
2021)).

La politica, pilares y objetivos de calidad, se encuentran definidos en el Decreto Exento N°
00.372/2020, de junio de 2020. Estos elementos que definen la calidad se desarrollan bajo el
principio guia de establecer el marco general de un Sistema de Gestién de Calidad, teniendo en
consideracion y atendiendo el cumplimiento del SDE y de la misién, asi como los requerimientos del
Sistema Nacional de Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior y las leyes referentes a
Educacién Superior?’. Esta labor se desarrollé por un comité integrado por todos los Vicerrectores,
la Directora General de Sede Iquique, y representantes académicos de Facultades, considerando
con ello diversas instancias de participacion y difusién.

#7 Considera el alineamiento institucional con la exigencia de la legalidad vigente expresada en la ley 2019, UNTERIDAD

Ley N°21.091 y Ley 21.094. \
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4.1. Politica de Calidad
La politica de la institucion eszablece que:

“La Universidad, en el desempefio de su misién y en el cumplimiento del rol social que le compete
a una institucién publica, regional del estado de Chile, se compromete a proporcionar un quehacer
académico y servicios de calicad, contribuyendo al desarrollo de los grupos de interés, de la region
y del pais, sobre la base de los siguientes pilares®® fundamentales:

* Orientacidn a la excelancia: Basqueda de la eficiencia y la eficacia en el quehacer y servicios
de la institucién, con un enfoque centrado en la revisién de procesos y resultados, en un
contexto de innovacion, mejora continua y cumplimiento de requerimientos exigidos.

* Sostenibilidad: Efectividad de la gestidn de los distintos recursos para el cumplimiento del
proyecto institucional, a partir de una cultura de probidad y toma de decisiones basada en
evidencias, en un conzexto regido por los principios de la gestion administrativa y financiera
definidos para las Universidades del Estado, asi como también, por las normas que regulan
los actos de los 6rganos de la Administracién del Estado y de condiciones ambientales
laborales saludables.

* Compromiso de Todos: Promover el cumplimiento de la misidn y satisfaccion de los grupos
de interés en un ambiente de responsabilidad compartida y participacion de todo el
personal de los distintos niveles de la Comunidad Universitaria.

* Compromiso Social: La Universidad se rige por los principios que guian el quehacer de las
Universidades del Estado, se orienta a las realidades y necesidades de las comunidades y
organizaciones de las regiones en la que estd presente y del pais, en concordancia con la
legalidad vigente, la Agenda 2030 de las Naciones Unidas para el Desarrollo Sostenible y en
un contexto de integracion transfronteriza y multiculturalidad.”

4.2. Objetivos de Calidad

* Asegurar el cumplimiento de la Misién de la Universidad de Tarapacd, por medio de una
gestion institucional orientada al mejoramiento continuo del desempefio de sus procesos,

propiciando resultados de excelencia en el contexto del Sistema Nacional de Educacion
Superior.

* Promover en la comunidad universitaria la integracién de los principios y el rol social que le
compete a las Universidades del Estado de Chile.
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* Impulsar una cultura de compromiso con la calidad y la mejora continua en los procesos,
resultados y servicios de la universidad.

* Promover el logro de resultados académicos de excelencia, la innovacidn y el desarrollo con
impacto social, en cumplimiento de los estandares definidos por el Sistema Nacional de
Aseguramiento de la Calidad y las metas de equidad e inclusién de la institucion.

* Mejorar la eficiencia v la eficacia en la toma de decisiones y los procesos estratégicos de la
Universidad con base en la adecuada gobernanza de datos, la gestion del conocimiento y la
oportunidad del analisis de informacion.

* Promover la participacion de las partes interesadas identificando y abordando sus
requerimientos en el desarrollo y fortalecimiento de los procesos y resultados
institucionales.

* Promover el desarrollo organizacional y de la comunidad universitaria, mediante el
fortalecimiento de condiciones de trabajo saludables, capacidades y colaboracién
interpersonal, generando un ambiente inclusivo y respetuoso de la diversidad.

* Mejorar la efectividac de la gestién integral de la institucion mediante la optimizacidn en el
uso de los recursos globales y capacidades institucionales disponibles.

4.3. Grupos de Interés

Avci et al. indica que, si bien en la literatura se establecen diversas listas de grupos de interés, no
existe un amplio marco de identificacién para estos, sin embargo existe una relacién de poder entre
las organizaciones y los grupcs de interés (Avci, Ring, & Mitchelli, 2016) que debe ser considerada
al construir el manual de calidad, que busca influir en los aspectos del aseguramiento y gestién de
la calidad en la Universidad y servir de guia a las partes interesadas sobre los principales elementos
que rigen la calidad en la Universidad.

Para el caso de la Universidad de Tarapacd, se entiende como grupo de interés toda aquella persona
0 grupo de personas que tienen relacion, o pueden verse afectadas por los procesos que desarrolla
la institucion, sus decisiones, actividades y objetivos.

Debido a lo anterior, el establecimiento de un marco de accién basado en la calidad y la mejora
continua busca beneficiar a las partes interesadas pertinentes, tanto internas como externas. Se
identifican asi, estudiantes, académicos, funcionarios administrativos y de gestidn, a la sociedad
regional, entre otros. En la ilustracién 5 se identificar y priorizar aquellas partes mas relevantes en
la organizacién como grupos vitales para el funcionamiento del sistema de gestion al afio 2020~
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llustracion 5: Diagrama de partes interesadas — Universidad de Tarapacd
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Se considera en los grupos de interés la fuente de requerimientos y satisfaccién, pero también a
colaboradores claves y prosumidores activos en el mejoramiento continuo de la calidad y en la co-
creacion de resultados que permitan el cumplimiento del propésito institucional. Esto se aprecia en
el diagrama del SIGAC que se puede ver en la ilustracidn 6. Si es necesario, y dependiendo del grupo
de interés especifico, estos pueden rendir cuentas a través del cumplimiento de indicadores clave y
estandares.

4.4. Descripcion y estructura del SIGAC

En 2021 se actualizo el sistema interno de aseguramiento de la calidad, denominandose para todos
los efectos como el Sistema Integral de Gestién y Aseguramiento de la Calidad (SIGAC).

construccion del este se enmarca en los nuevos cambios en la ley y en las directrices de la CNA,
considerando ademas en su construccién modelos de calidad internacionales més relevantes, y el

reconocimiento y aprendizaje histérico acumulado asociado a la gestién y aseguramiento de la
calidad de la Universidad.

El sistema reconoce los aspectos de gestidn y aseguramiento de la calidad, los cuales se integran
secuencialmente para el logro de los resultados y objetivos que se persiguen. En su fase de gestion
de la calidad considera el principio de causa (identificacion de la razén subyacente y causante de un
problema) y de efecto (consecuencias o resultados obtenidos pero con frecuencia desviados de los
objetivos perseguidos)®. Asi mismo, en su fase de aseguramiento de la calidad, persigue

- R ot
,‘u D Dg

29 La aplicacion del principio causa y efecto tiene que ver con su aplicacién en tres dimensiones: técnica segljh
procedimienzo (medicién, analisis y mejora relativo respectivamente a servicio, proceso vy u§uario)' CRETA
Organizativa (estilos de direccién, disefio de puestos, estructura organizacional, cultura organizativ entre

otras) y humana (Direccién mediante la planificacion v/s desviacion y reaccion) (Pérez Fernandez de Vglascd retilaD W/
Reimpresion Dic. 2017). /
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consecuentemente el hacer predecible la calidad del servicio, y por otra parte, el estar seguros de
que el servicio entregado responde a las necesidades objetivas o requisitos del usuario (Pérez
Fernandez de Velasco, Reimpresion Dic. 2017) buscando conseguir con ello los resultados
esperados.

En este principio de causa — efecto®, se entiende que las causas se gestionan proactivamente
(procesos, liderazgo y estrategia) y los efectos ademéas se miden para reaccionar con acciones
posteriores para buscar resultados, lo cual es consecuente con modelos internacionales de calidad
como el que presentan las normas ISO y EFQM (parte basal de sustento del modelo interno SIGAC).
En este punto, cobra especia! relevancia la aplicacién conjunta de la técnica propuesta en el modelo
y el comportamiento de los miembros de la comunidad universitaria basado en el liderazgo de
directivos y otros mandos relevantes. Ambas dimensiones deben estar alineadas convergiendo en
el protagonismo predominante de usuarios y colaboradores internos y externos3:.

El SIGAC debe considerarse dentro del sistema de gestion institucional, otorgandole con ello un
mayor alcance e impacto sobre la gestién y aseguramiento de los procesos y resultados de la calidad,
llegando a la totalidad de las funciones de la Universidad en todos sus niveles. Se busca incorporar
la mejora continua con los principales elementos que definen la calidad interna, siempre articulados
con los elementos que orienzan el actuar de la institucion a través del cumplimiento de la misidn y
propdsito de la Universidad.

El SIGAC, como se observa en la ilustracion 6, se compone de los elementos que definen un proceso
(tales como entradas, salidas, recursos y controles) y los elementos del ciclo de mejora continua de
Deming, llevados a criterios adaptados a la complejidad de una IES, y considerando los resultados y
aprendizaje institucional medidos a través de indicadores clave, el desempefio estratégico orientado
al cumplimiento del propésito institucional, y la satisfaccién de las partes interesadas en base a sus
requerimientos. Lo anterior, facilitando la autorregulacion de la Universidad a través de la mejora
continua.

% Se define efecto como consecuencias o resultados obtenidos que pueden estar desviados de los objetivos
perseguidos sobre la cual se pLede tomar una accidn (gestidn reactiva) y causa como hecho subyacente y
causante de un problema el cual puede ser de ineficiencia de un proceso, funcionamiento sin un control
adecuado o estilos de direccién y habilidades personales mejorables (direccion mediante la planificacién v/s

desviacién y reaccion) (Pérez Fernandez de Velasco, Reimpresion Dic. 2017).
*! Se destaca el considerar un desarrollo estratégico participativo y con mayor descentralizacién. Lo antef '
complementado con un enfoque al desarrollo de sistemas, procesos y personas, que incorpora estructuras =1
flexibles, de aprendizaje permanente, liderazgo mas fuerte y enfocado mas al usuario que a la definicidn- o [T S

funciones internas. Un elemento a considerar es el punto 7 del presente manual sobre el plan de gestlon\del
cambio.
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Ilustracion 6: Sistema integral de gestion y aseguramiento de la calidad (SIGAC)
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El modelo de la figura antericr (elaborado en funcién de un diagrama de proceso), considera siete
criterios de gestién. Lo anterior, en un ciclo continuo convergente a resultados segln el periodo de
evaluacion. Los criterios se enumeran a continuacién:

1. Se inicia con los requerimientos de las partes interesadas, para luego aplicar el primer
criterio referente al contexto institucional, que constituye el marco referencial basado en

los lineamientos y normativas internas y externas.

2. El segundo criterio se refiere a disefiar vy planificar el proceso. Este considera el
direccionamiento estratégico al mds alto nivel que permita alcanzar y mantener una
creacion de valor sostenible.

3. La ejecucidn, se enfoca a la creacion de valor sostenible dirigido a sus estudiantes y partes
interesadas. Se destaca la importancia de la documentacién como repositorio de evidencias
del proceso.

4. Posteriormente, se debe evaluar v analizar el desempefio alcanzado en un contexto de
obtencién de resultados y posterior mejora, seglin su importancia o nivel.

5. Dependiendo de los resultados del criterio anterior, a continuacién se busca la aplicacidn
de posibles soluciones y mejora continua.

6. Paralelamente a todos los criterios, se debe considerar el liderazgo vy la comunicacién como,__
algo muy relevante en la operacién de todo el sistema, interviniendo de m’?_’_[tera ﬁ:
bidireccional, interactiva y continua en todos los niveles, dreas Y procesos.

2N

S ARG
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7. Ademads, en apoyo a cada uno de los criterios, se consideran distintos elementos de soporte
y sostenibilidad que proporcionan los recursos necesarios para establecer ejecutar,
mantener, evaluar y mejorar continuamente el sistema.

Los elementos del SIGAC son flexibles y escalables, pudiendo aplicarse tanto en los macroprocesos
que componen las categorias de los procesos principales, como en los procesos y subprocesos que
los componen, llegando incluso a niveles con mas detalle en la definicién (actividades y tareas)
segun la especificacion que se necesite para crear valor. Como puede observarse en la ilustracién 7,
la aplicacion del SIGAC considera el nivel de profundidad que sea necesario, asegurando con esto la
aplicacién de la mejora continua en todos los procesos relevantes.

Hustracion 7: Esquema de aplicacidn del SIGAC en los procesos

Mapa de procesos

| Mejora

i

Término

Mejora continua
en subproceso

* Procedimientos
* Actividades
* Tareas

-

------- a) Mejora continua aplicada en
I - -l todas las etapas del proceso y
) il en su integracién

Fuente: Elaboracién propia basado en SIGAC, DEC.EX.00.976.2021
4.5. Diagrama de integracion de politicas y objetivos de calidad con SDE y SIGAC

El SDE se plantea como el plan de accién de la universidad y guia su gestién definiendo la misién y
otros elementos estratégicos anteriormente mencionados, ejecutdndose a través de los ejes de
Formacion, Vinculacion con el Medio, Gestion Estratégica y Recursos Institucionales, y finalmente
Investigacion, creacién y/o Innovacién, los que buscan identificar las funciones esenciales para el
cumplimiento de la misién y sobre los cuales se definen objetivos estratégicos y las respectivas
estrategias de desarrollo. Por otro lado, el SIGAC busca el aseguramiento de la calidad en los
procesos de la universidad, considerando en su construccién criterios que permiten la mejora

continua. x.’f" ORR D& %

Como se observa en la ilustracién 8, la ejecucion de las estrategias de desarrollo de cada EJE
estratégico esta enmarcado en las politicas y principios de calidad, que buscan establecer elt-marco
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general de un sistema de gest 6n de calidad atendiendo al cumplimiento del SDE y de la misién, para
lo cual se establecen objetivos de calidad. La ejecucidn de las actividades definidas para cada eje
estratégico enmarcadas en las politicas y objetivos de calidad tributan al cumplimiento del propdsito
institucional definido en el SDE.

Hustracion 8: integracion de politicas y objetivos de calidad con SDE y SIGAC
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Fuente: Elaboracidn propia a partir del SDE vigente y el SIGAC.
4.6. Responsabilidad y compromiso de la alta direccion

La norma ISO 9000:2015 indica que un sistema de gestién de calidad es mds efectivo cuando todos
los empleados entienden y aplican las habilidades, formacién, educacién y experiencia necesarias
para desempefiar sus roles y responsabilidades, siendo responsabilidad de la alta direccién
proporcionar las oportunidades a las personas para desarrollar estas competencias necesarias.
Ademds, sefiala que la toma de conciencia se logra cuando las personas entienden sus
responsabilidades y como sus acciones contribuyen al logro de los objetivos de la organizacién (ISO
9000:2015, 2015). En la Universidad, se considera como alta direccidn a la Honorable Junta Directiva
Rectoria, Vicerrectorias y Direcciones Estratégicas, quienes lideran las acciones e iniciativas desde
el nivel estratégico, y hacia el nivel tactico y operativo en la institucidn.

La alta direccion es responsable de establecer los propésitos y guias para el cumplimiento Clltimgj_eﬁ _{{;’,’;1 N
. By . . L 7 AOHZAVE
la mision y el propésito institucional, y de crear las condiciones para que los funcionarios incorpgrén

' aorn

. o . nllo . . . / & ool

en sus funciones la gestién de la calidad, y de esta forma aumentar la eficiencia y eficacia é@:(w B
. . . y I i | N b

procesos y actividades, mejorar la coordinacidn de los procesos, la comunicacién entre los dlsig{ntogi_--._.-::ﬁ.leAD
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niveles, y asegurar el desempefio y resultados propuestos. La alta direccion debe, ademés, tomar
responsabilidad en la planificacién, ejecucién, seguimiento y control, y resultados de los procesos e
iniciativas de la institucién, pera asegurar el logro de objetivos de corto, mediano y largo plazo, y en
Gltima instancia la'mision y propésito de la Universidad. Junto con lo anterior, la alta direccién debe
también asegurar que se cuente con los recursos necesarios para poder llevar a cabo las actividades
y procesos con calidad.

Toma especial relevancia la guia de la Direccién de Calidad (DCI)*2 en el cumplimiento, seguimiento
y control de los resultados, y en cuanto al aseguramiento de la mejora continua y la aplicacién de
los elementos de calidad referidos en los manuales de calidad, tales como el apoyar la definicién y
operacion de politicas y objetivos de calidad junto con su respectiva difusion y comunicacién. La DCI
ademas considera la evaluacién y seguimiento del compromiso de todos los entes de la comunidad
universitaria con el fin de asegurar la calidad institucional por cuanto es quién se encuentra a cargo
de disefiar e implementar el sistema de aseguramiento de la calidad en la Universidad como se
describira en el punto 5.

En este punto, es importante sefialar que es el duefio del proceso quién aplica en los procesos los
elementos que se sefialan vinculados a calidad, y la DCI es quién de acuerdo a la estructura asesora
y apoya el proceso de ser necesario, generando los mecanismos de seguimiento y control necesarios
para asegurar la calidad. La definicién de los elementos de calidad relativos al proceso debe
sefialarse en las respectivas fichas de procesos.

De esta forma, Danilova indica que “el duefio del proceso es responsable del performance y los
resultados del proceso (Harrington, 1991; Hammer, 2007; Zabjek et al., 2009; Scheer y Brabdnder,
2010; Dumas et al., 2013; Hernaus et al., 2016). ), asi como su mejora (DeToro y McCabe, 1997;
Scheer y Brabédnder, 2010),y tiene el fin de asegurar y mantener la eficiencia y eficacia del proceso
(Harrington, 1991, DeToro y McCabe, 1997, Vanhaverbeke y Torremans, 1999)” (Danilova, 2019).
Con base en estas definiciones y para este manual, se considera la definicién derivada propuesta
por Danilova que define al duefic del proceso como el responsable de extremo a extremo (end to
end) sobre un proceso y su desempefio, resultados, mejora incremental e innovacién. Esta
definicion es consecuente con la gestion por procesos y reconoce segin alcance a los
macroprocesos, procesos y subprocesos, definiendo este rol en la ficha de procesos.

4.7. Elementos de seguimiento, evaluacion y control de la calidad

Este punto se considera dent-o del SIGAC como el criterio de evaluacién y el anilisis. Bajo este se
analiza la capacidad de alcanzar los objetivos definidos para los procesos, permitiendo el
alineamiento entre los elementos de calidad aplicados, la ejecucién de la estrategia y la creacion de
valor en ese contexto. Por otro lado, en el ciclo de Deming se indica que la etapa de actuar (tomar
acciones) se considera como resultado a las mediciones y anélisis de la etapa de verificacion (mejora

32 0 seglin los nuevos estatutos institucionales, la unidad que se designe como responsable de los mecan
de gestion, evaluacién y aseguramiento de la calidad (Decreto Exento 0O. 301/2022, titulo Ill, articu
(Universidad de Tarapaca, 2022}
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continua), por lo que es especialmente importante que estas se lleven a cabo de forma correcta y
asi asegurar los resultados de la toma de decisiones.

En este punto, se da énfasis en la construccién de manuales de calidad con identificacidn en los
procesos de seguimiento, medicion y control a través de todas las actividades, identificacion de
responsables, y la respectiva evaluacion de satisfaccién de las partes interesadas, con el fin de
apoyar la mejora continua y la autorregulacién institucional, y tomar acciones correctivas
oportunamente. Destaca en este contexto y dentro del SDE la autoevaluacion institucional
(elemento relevante a nivel institucional para seguir, evaluar y controlar la calidad a nivel
institucional), como exigencia del proceso de acreditaciéon de la Universidad, siendo la DCi la
encargada de coordinar el proceso de autoevaluacion para la acreditacién institucional, ademas de
apoyar el desarrollo del proceso de acreditacion/certificacion de carreras y programas de postgrado.

Afin de evaluar los procesos a nivel institucional, se han desarrollado indicadores clave y estdndares,
construidos desde la Vicerrectoria de Desarrollo estratégico desde sus direccione sy coordinaciones
con cada drea o unidad correspondiente. Estas unidades de medida, que se asocian a los ejes y
objetivos estratégicos del SDE, denotan el desempefio de estos y definen acciones correctivas y
preventivas que se aplican a los procesos. Cada indicador/estandar cuenta con una cédula, donde
se detalla método de célculo, responsables, y se definen metas a cumplir, entre otros.

Estos indicadores se ven reflejados en el actual Sistema de Control de Gestidn Institucional (SCG)%
y sistema informatico SIGAC (derivado del SCG), al que se puede acceder a través de intranet de la
Universidad. Es en el SCG que los indicadores se estructuran en un Cuadro de Mando Integral
interactivo bajo un mapa estratégico, que muestra los objetivos estratégicos asociados a las
unidades por medio de perspectivas y estrategias. El SGC también administra los Planes Operativos
Bienales (POBs) y los Planes ce Desarrollo Estratégicos (PDEs), permitiendo alinear de mejor forma
las acciones vinculadas a los cbjetivos a nivel operacional. En complemento, el sistema SIGAC busca
integrar desde las dreas de acreditacion (las cuales se alinean directamente con los ejes estratégicos
institucionales) los procesos institucionales incluyendo indicadores y estandares enfocados a la
gestion y aseguramiento de la calidad.

La construccion de estandares cualitativos y cuantitativos® vinculados desde un mapa de procesos
se hace un factor esencial para la incorporacién de la calidad al cumplimiento de los objetivos e
indicadores clave, facilitando con ello el aseguramiento de la calidad en la Universidad. Asi como en
los indicadores, cada estdndar cuenta con una cédula con elementos que lo define, y son construidos
en conjunto con los responsables de cada unidad (o duefios de procesos seglin corresponda) y de
acuerdo a parametros definidos por Ley. Tanto los indicadores como los estindares son
incorporados en el sistema SIGAC como un sistema de gestidn integrado de la informacion.—-.
institucional que considera su acceso y visualizacién a través de dashboards o paneles de co};}@,iﬁm

l] &5 orrnrite

~ L oyl
| = r48.
3 EI SCG y sus indicadores se enzuentran actualmente en proceso de actualizacidén y vinculacién integg{aia G o 1
sistema SIGAC. N\

3 Actualmente los estéandares se encuentran en construccion.
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Ese mismo sistema ademds define en su dentro de sus criterios la evaluacion y analisis permanente,
donde se evalla sobre el mejoramiento y rendimiento, asi como sobre la percepcién de las partes
interesadas internas y externas.

Para normar la definicién ce los procesos se cuenta con fichas incluidas y explicadas en la
Metodologia de Levantamiento y Gestion de Procesos de la Universidad de Tarapaca, la cual da
cuenta sobre una metodolcgia interna adaptada a la organizacién para el levantamiento de
macroprocesos, procesos, subprocesos y procedimientos con incorporacion de medios de evidencia
representados por la documentacién de los procesos. Asi también considera elementos de gestién
de procesos asociados a implementacidn, socializacién, seguimiento, monitoreo y control
mecanismos de mejora continua que deben ser vinculados en sus pardmetros a la definicién de
calidad de cada proceso.

4.8. Riesgos y oportunidades

La Norma ISO 9001:2015 indica que el pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr un
sistema de gestion de la calidad eficaz, destacando la necesidad de planificar e implementar
acciones para abordar los riesgos y las oportunidades (I1SO 9001:2015, 2015), considerando en esto
la responsabilidad de la alta direccién. Si lo anterior es realizado de manera correcta, es posible
disminuir la incertidumbre y aumentar la eficiencia y eficacia de los procesos, e incorporar
adecuadamente la mejora continua logrando mejores resultados y previniendo efectos negativos.

La misma norma también sefiala que las oportunidades pueden surgir como resultado de una
situacion favorable para lograr un resultado previsto, e indica que las acciones para abordarlas
también pueden incluir la consideracion de los riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la
incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos positivos o negativos. Una desviacion
positiva que surge de un riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero no todos los efectos
positivos del riesgo tienen como resultado oportunidades (ISO 9001:2015, 2015).

Los riesgos y oportunidades se encuentran en el criterio de Disefio y Planificacién dentro del SIGAC,
siendo en este documento definido con mayor detalle. Sin perjuicio de lo anterior, la gestion de los
riesgos y oportunidades debe entenderse como un proceso con actividades y etapas definidas,
donde es posible clasificarlos, entregarles un nivel de criticidad, definir responsables y construir
planes de accidn, entre otros. La deteccién temprana de riesgos permite tomar acciones preventivas
en vez de correctivas, generando una adecuada gestion de la calidad de forma proactiva. Por otro
parte, las oportunidades consideran bajo evaluacién su nivel de aporte y prioridad al momento de
considerarlas. Ambos elementos deben ser analizados de manera conjunta para tomar buenas
decisiones o medidas respectivas para su implementacion.
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5. MODELO DE GESTION DE CALIDAD

La Universidad de Tarapacd dispone de una serie de elementos que definen su calidad, la cual es
aplicada desde los niveles estratégicos a los mdas operacionales centrados en resultados y que son
conducentes a cumplir sus objetivos y propésitos de largo plazo. Bajo este esquema, el modelo de
gestion en un marco de accién es concordante con lo que indica la Ley 21.129 y el SIGAC, alcanzando
su aplicacién a la totalidad de funciones de la institucién, asi como las sedes que la integran,
aplicdndose en todos los niveles y programas. Bajo este contexto, los mecanismos que aplica deben
orientarse al mejoramiento continuo, resguardando el desarrollo integral y armdnico del proyecto
institucional. De esta forma, permite la debida atencion de la calidad en los procesos, disponiendo
de una serie de elementos que se organizan y combinan con el propdsito de cumplir las politicas,
objetivos y normativas respectivas. Este modelo de gestidén se muestra en la ilustracion 9.

llustracion 9: Modelo de gestién de calidad

CATEGORIA DE PROCESOS INSTITUCIONALES RED DE TRABAJO OPERACIONAL NIVELES DE GESTION
{MAPA ESTRATEGICO)

Estratégico

Comité ejecutivo
triestamental

Tactico

Unidad Responsable
Agentes Replicadores
Miembros externos a la
institucion

Representamte: de
pariesiotertadas

Mejorg continua y resuitades

Comunidad Universitaria Operativo

Fuente: Elaboracion basada en principales elementos de gestién estratégica y partes interesadas.

El modelo reconoce tres elementos basicos que son: 1) Categorias de procesos seglin componentes
del mapa de procesos institucional, 2) Red de trabajo operacional y 3) Niveles de gestion. Los tres
elementos se vinculan desde los niveles superiores a los mas operacionales permitiendo en base a
la apertura de los procesos la definicién y aplicacién de la calidad bajo elementos comunes de
desarrollo. La estructura del modelo se garantiza desde el ordenamiento que se entrega desde el
mapa de procesos, el cual permite que se vayan replicando las acciones desde los macroprocesos,
procesos y subprocesos que lo componen, desarrollandolas, ajustdndolas y mejordndolas seglin su
necesidad. Con ello, la calidad se transforma en un elemento que se acopla a todos los procesos
institucionales, garantizando con ello su ejecucidn, asi como la aplicacién y alcance del SIGA,C/en— e
todos los niveles, lo cual permite la gestion y el aseguramiento de la calidad. En este punto, dé&ﬁapa
la red de trabajo operacionz| de calidad, la cual debe operar de manera integrada entre \arcasaql

central y sedes. > uivihéon 2
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Una descripcién de los componentes de esta red se presenta a continuacién:

1) Unidad Responsable: En la modificacién de mayo de 2022 los estatutos de la Universidad,
se indica que existe una unidad responsable de la calidad y acreditacidn institucional, que
estara dirigida por un responsable nombrado por el rector o rectora, y que contard con a lo
menos una comisidn asesora triestamental y un drea de analisis institucional. Existird un
reglamento que establecera estructura, conformacidn y normas de funcionamiento a ser
aprobado por el consejo superior. Entre las funciones y atribuciones de esta unidad se
incluye el coordinar e implementar los procesos de gestion, evaluacién y aseguramiento de
la calidad (DEC.EX.00.301.2022, (Universidad de Tarapaca, 2022)).

2) Representantes de partes interesadas: considera la Comisién asesora triestamental,
incluida recientemente en la modificacion de los estatutos de la Universidad, la cual se
regulara por un reglamento aprobado por el consejo Superior, previa propuesta del rector
o rectora ante el consejo universitario. Esta definira funciones y atribuciones.
(DEC.EX.00.301.2022, (Universidad de Tarapaca, 2022)). Asimismo, incorpora a
representantes externos a la institucion, con los cuales se busca mantener un vinculo
permanente, a fin de identificar necesidades, cambios y nuevos requerimientos desde estas
partes interesadas.

3) Redde agentes replicadores: Considera segun la necesidad la designacién de coordinadores
por temas especificos y tareas en las distintas Facultades, Sede lquique, Postgrado y
Unidades no académicas. Estos agentes en general apoyan desde las distintas dreas donde
participacion, con la facilitacion de la gestién, monitoreo y desarrollo de acciones y
compromisos que permiten el aseguramiento de la calidad. Estos agentes, en coordinacion
con los encargados de calidad de la DCI, ayudan a gestionar y monitorear:

a. La Implementacion y desarrollo de politicas de calidad en las diferentes areas,
favoreciendo el cambio a una cultura orientada a la mejora continua y la excelencia.

b. El Disefio, implementacién, evaluacién y mantenimiento del SIGAC en la
Universidad de Tarapaca.

c. Desarrollo de las acciones y compromisos asociados al aseguramiento de la calidad
en los programas de pregrado de Facultad y sus dependencias; de los procesos de
autoevaluacion y acreditacién a nivel institucional y de los diferentes programas
académicos.

d. Avances de los planes de mejora de los programas académicos e institucional, asf
como los proyectos de mejora de las unidades.

e. Una comunicacién permanente y estratégica con actores claves tanto internos
como externos.

f.  Acciones y compromisos asociados al aseguramiento de la calidad en la Unidad
correspondiente de intervencion.

- ) = :
7 q
4) Comunidad Universitaria: Corresponde a la instancia donde se integran a todos IosJz:\fc'tc)re,:?.1

que comparten y tienen en comun el ser parte de la Institucién y sus acciones. Facshta Ia J
participacion, aplicacién de planes de calidad y mejora continua desde la fuente,\_juntd.:a.... DAL
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todas las instancias previamente sefialadas, integrando con ello todos los elementos
referidos a la operativizacion de la gestion y el aseguramiento de la calidad.

Finalmente, la unidad responsable antes sefalada, debe mantener un archivo general de
documentos relativos a la calidad a nivel institucional, con un sistema interno que permita su facil
acceso y disponibilidad. Con lo anterior, se debe ademas asegurar y controlar la generacion de
mecanismos necesarios para esta labor, complementado con la distribucion de los documentos que
hayan sido aprobados y que requieran ser distribuidos. Para el caso del manejo de informacién y
anadlisis, la plataforma integrada de informacion de la calidad debe prestar el debido apoyo,
incluyendo para esto la descripcion de procesos, mediciones de avance y cumplimiento de
indicadores y estdndares. Con lo anterior, la revision y actualizacién de los procedimientos
operativos de la calidad queda a cargo de la coordinacion de unidad, apoyados por la Direccién de
Planificacion y Proyectos, asi como de los duefios de procesos segln las responsabilidades que se
definan.

6. OPERACIONALIZACION DE LOS MANUALES DE CALIDAD

Si bien el presente manual constituye una guia aplicable a nivel institucional, es posible abrirlo y
detallarlo segln necesidad para que este sea representativo en las diferentes categorias y niveles
de los procesos. -

En la fase mds general se dispone de un manual de calidad institucional que define a nivel general
ciertos parametros que se hacen mds operativos por medio de manuales de procesos misionales
con sus respectivos mapas de procesos. Lo anterior, considerando que son los procesos misionales
los que de manera esencial buscan cumplir de manera mas directa con el propésito de la Universidad
y por tanto, la aplicacién de la calidad surge desde estos elementos. De estos manuales se pueden
construir otras herramientas, y de requerirse otros manuales de calidad, para ir de manera
sistematica definiendo pardmetros mds especificos, y por ende, considerarlos como parte de la
gestion cotidiana con miras a ser un aporte alineado al Sistema de Direccién Estratégica de la
institucion.

Considerando esto, se deben conformar grupos de trabajo colaborativo entre el (los) duefio (s) de
proceso (s) y las distintas unidades que participen, junto a la red de soporte que entrega el modelo
de gestion de calidad. Lo anterior, con el fin de levantar secuencialmente y de manera integral los
principales procesos prioritarios, y por ende, vincularlos a los elementos que se requieran para la
aplicacién integral en la gestion y aseguramiento de la calidad.

Es importante destacar que los manuales de calidad misionales y sus respectivos mapas de procesos
se consideran desde el nivel Il de desarrollo segin BMP, pero es posible detallarlos seglin sea
necesario en procesos de nivel Ill e mferlores, por lo cual, debe prestarse atencion a comm se— =

% Un glosario de términos bésicas se encuentra en el anexo punto 10.3: Glosario. RS-
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6.1. Directrices y parametros desde los procesos

En el documento de Metodologia de Levantamiento y Gestidn de Procesos de la Universidad de
Tarapaca, se establece una metodologia detallada que establece ocho etapas del ciclo de un proceso
y que incluye la calidad y mejora. Esta incorpora de manera integrada el disefio y ejecucién de los
procesos, considerando ademds un control y mejora interactiva en todas sus etapas, lo cual permite
reiniciar el proceso cuando sea necesario. Lo anterior, es coherente con la mejora continua
propuesta en el Sistema de Gestion y Aseguramiento de la Calidad interno, y por tanto, pertinente
desde la gestién de procesos. Los pasos de la metodologia se pueden apreciar en la ilustracion 10,
donde principalmente se muestra que el ciclo del proceso es secuencial y escalable a los distintos
niveles, permitiendo su aplicacidn desde procesos macro a subprocesos seglin su nivel de apertura,
llegando incluso a actividades y tareas, e incorporando la gestidn del proceso en su ejecucion.

llustracion 20: Etapas del ciclo de levantamiento y gestion de un proceso

Seguimisnto,
Moritorany
Conltrol

Inple-
mentaciany
Sotlalizacian

Mision

Prop%sito

Documentacidn
du procesos

Recursos {infraestructura, humanos, etc}

Fuente: Metodologia de Levantamiento y Gestién de Procesos de la Universidad de Tarapaca.

Como los elementos del manual de calidad institucional deben ser aplicados a todos los procesos de
la Universidad, el planteamiento anterior es concordante para la incorporacién y desarrollo de la
calidad que se requiere incorporar en distintas categorias y niveles de procesos. Sin perjuicio de lo
anterior, el manual de calidad institucional se apertura con un mayor detalle desde el nivel Il desde

los procesos misionales que incluye la construccién especifica de mapas de procesos y los ma D ;:‘\

‘?A ‘.
Sl ";;,‘\

respectivos que permitan su desarrollo considerando ademés otros macroprocesos (estrat
de apoyo), procesos y subprozesos segtn el caso.
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La relacion entre el ciclo de vida del proceso y la apertura a partir del mapa de procesos se observa
en lailustracion 11. En esta aplicacién de niveles los manuales de calidad incorporan las directrices
y parametros, objetivos, normativas, recursos, controles, evidencia y otros elementos que se
necesiten en cada nivel. No debe olvidarse en este punto que la construccién es articulada, por
tanto, la visualizacién de macroprocesos facilita que el esquema de aplicacién de la calidad se
construya sobre una base légica y secuencial, sin perjuicio de ser ademés adaptativa a nuevos
requerimientos o ajustes producto de adaptaciones o mejoras.

llustracion 11: Integracién los Nivelzs de Procesos y el Ciclo de Vida, con el Manual de Calidad Institucional
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Fuente: Elaboracidn propia basada en BPM

Al ser reconocida la necesidad de implementacién del manual de calidad en la Universidad como
una decisidn estratégica, se compromete a la organizacién a establecer, documentar, implementar
y mantener un sistema de gestién y aseguramiento de la calidad, y mejorar continuamente su
eficacia. Por lo anterior, deben buscarse los mecanismos para que la planta directiva promueva los
cambios necesarios y que la serie de requisitos que se establezcan sean conocidos y aceptados por

los grupos de interés. De esta forma, es necesario cumplir con una serie de etapas y contar conflas;,..'

i
herramientas necesarias para poder implementar el manual de calidad, entre estas se encuent[an.

cumplir con estos.

Establecer politicas y objetivos de calidad institucional, y definir recursos necesarlos para
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* Mantener la vigencia, desarrollo y constante actualizacion del SIGAC y los manuales de
calidad respectivos, promoviendo su conocimiento y adopcién.

e Definir y actualizar los macroprocesos de la institucién con su consecuente desarrollo y
apertura segun las recesidades y prioridades que se puedan establecer. Junto con lo
anterior, incorporar la automatizacién necesaria para su adecuada gestion y seguimiento.

e Determinar las partes interesadas y sus requerimientos, para poder establecer una base de
trabajo. Esto ademds se establece como parte esencial del SIGAC, como se puede observar
en la ilustracion 6.

e Asegurar que los procesos sean documentados (principalmente se considera evidencia
dentro de las fichas de procesos la documentacién que acompanfia los mecanismos que
definen y aplican la calidad en cada proceso).

e Determinar herramientas y mecanismos para seguir, medir, evaluar y controlar los procesos
para ajustes o correcciones, y establecer la mejora continua como un proceso continuo con
base en evidencia y resultados obtenidos. A partir de este punto, se define un sistema
integral de informacion que incorpore indicadores y estandares, ademas de otra evidencia
relativa a la calidad en los procesos, que se detalla en el punto 8 del presente manual.

Es importante destacar que la elaboracion de la documentacién no debe ser un fin en si
mismo, sino que deberia ser una actividad que genere valor a la Universidad, por lo que cada
documento debe ser construido segun su nivel de complejidad, pudiendo ser escalables segin
la necesidad.

La definicion de los parametros de calidad aplicables por medio de manuales de calidad, deben
incluirse en las fichas de procesos. Por lo anterior, es en esta ficha donde se dejan reflejados
elementos como diagramas de procesos (donde se vincula la calidad en los procesos), medidas
de desempefio de gestién y aseguramiento de la calidad (estandares), procedimientos y toda
normativa que defina calidad, entre otros.

6.2. Gestion de Recursos

De la realizacion de diagnésticos internos surge la deteccion de necesidades y requerimientos, ya
sean tangibles o intangibles, los cuales deben ser abarcados considerando una planificacién con
calidad y mejora continua. Las necesidades y requerimientos son priorizados y transformados en
iniciativas, las cuales se financian con fuentes internas o externas. De estas Ultimas, existen
alternativas desde fondos concursables que pueden solventar mejoras en distintos aspectos de la
calidad del servicio. Entre estas, se pueden mencionar Convenios de Desempefio desde el MINEDUC,
Fondo Nacional de Desarrollo Regional (FNDR), Fondos Regionales (en general anuales), Provectos ;
de investigacion y desarrollo, u otras fuentes nacionales o internacionales disponibles.

==

Sin embargo, antes de buscar un financiamiento, debe tenerse claridad de las necesida 'e;s" y -_"--'1-1 5"
problematicas que se desean intervenir. Dentro de la planificacién interna, se destacan los pfanes HAD
operativos bienales (POB’s), que corresponden a un instrumento de aplicacién anual derivado ‘Q‘n ’;R'C

40
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objetivos definidos en Planes de Desarrollo Estratégico (PDE) de unidades académicas o de gestion,
los cuales en su conjunto buscan fortalecer el desempefio de la gestién institucional alineada al
sistema de Direccion Estratégica Institucional que define ademds objetivos, programas,
responsables, plazos y recursos.

Acciones mds especificas de desarrollo propuesta en el PDE se presentan a continuacion:

1) “Clarificary llevar a cada @mbito de trabajo los elementos de estrategia corporativa.

2) Comunicar e integrar con participacion a los distintos miembros de la organizacién.

3) Ejecutar la planificac'dn operativa con una adecuada asignacion de recursos escasos.

4) Medir y retroalimentar el avance estratégico con articulacién de visién y participacién”
(Instructivo Para Elaboracién De Plan De Desarrollo Estratégico, Unidades Académicas Y De
Gestion, (Direccién de Planificacion y Proyectos, 2018)).

Cabe sefialar que los recursos se determinan desde los andlisis que se realicen junto a las respectivas
propuestas de trabajo derivados de hacer operativos los procesos con calidad. Como se aprecia en
la ilustracion 12, un proceso inicia con los requerimientos de las partes interesadas y puede ser
desarrollado por una o mas unidades, cada una de las cuales aporta con recursos humanos,
tecnolégicos, materiales y firancieros segin sea necesario para que el proceso cumpla su objetivo
y se puedan obtener los resultados de desempefio esperados, siempre con una visién de procesos
end to end. En una planificacién anual se debe considerar la definicion/adecuacién de recursos para

solventar la gestion de la calidad.
Hustracion 12: Ejemplificacion de ur. proceso end to end.
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Fuente: Elaboracidn Propia basada en proceso end to end,
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6.3. Evidencias

Segun la norma I1SO 9000:2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario”, un
Manual de la Calidad es un documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una
organizacion (1SO 9000:2015, 2015). Si bien la norma ISO 9001:2008 especificaba el uso del Manual
de Calidad dentro de la documentacidn indispensable para la organizacion, en la norma ISO
9001:2015 esto se mas hace mas amplio, al definir como requisito el “mantener la informacién
documentada” (ISO 9001:2015, 2015). Por lo anterior, el manual de calidad se considera como un
instrumento que permite desde los procesos, incorporar de manera ordenada distintos elementos
referidos a la calidad, incluyando con esto la normativa y evidencia necesaria bajo un soporte
adecuado de manejo de la informacidn.

Respecto a la evidencia, la norma ISO identifica la toma de decisiones basada en la evidencia como
uno de los principios de la gestién de la calidad, sefialando también que la informacion
documentada debe considerar su distribucién, almacenamiento, control y conservacion, entre
otros. A este respecto, se destaca que la institucidn mantiene mecanismos de gestién de la
evidencia, manteniendo especificamente iniciativas estratégicas basada en programas sobre las
cuales gestiona avance y respaldo de sus acciones, junto a otros mecanismos de aseguramiento de
la calidad vigentes.

Sin perjuicio de lo anterior, la organizacidn debe definir en los procesos acciones de planificacion®,
operacién, control y conservacién de la informacién documentada bajo un sistema ordenado de
evidencia que considere:

Recursos de seguimiento, medicion y resguardo idéneos para su propdsito.
Competencia para cada caso.

Evaluacion de desempefio respecto al seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.
Revision de no conformidades y acciones tomadas posteriormente

Revisiéon de resultados de posibles acciones correctivas.

O 0 O O O

La informacién documentada conservada como evidencia de la conformidad debe protegerse
contra modificaciones no intencionadas y bajo los respectivos mecanismos para sus cambios. Con
ello se considera la responsabilidad basada en riesgos, incluyendo la conservacién de la informacion.

En el caso de la Universidad, esta cuenta con diversos repositorios, tanto fisicos como digitales, que
almacenan la documentacion generada en los procesos y sus actividades®”. Los documentos gque son

% Considera mecanismos de identificacién, almacenamiento, proteccidn, recuperacién, retencidn Yo DE
disposicién de evidencia/registros. Los registros deben ser legibles, facilmente identificables y recuperables f ”\ :
considerando la identificacién del responsable. > — :

* Como se indicé en el punto 5, para el caso de la documentacion relativa a calidad, esto ademas se encuentra ¥ "
bajo la coordinacion desde la DCI con unidades vinculadas y mantencién por los duefios de los procesc\}s UnPAERSIR
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oficializados para que el acto administrativo surja efecto son almacenados de forma fisica en el
Archivo de la Universidad. Posteriormente, se digitaliza quedando toda la documentacion respectiva
a cargo del/la Secretario/a de la Universidad, considerando que entre sus funciones se encuentra el
“guardar y archivar todos los documentos de la Universidad que se encuentren bajo su custodia,
entre otras funciones relacionadas a la gestién y mantenciéon de documentacién oficial de la
institucion” (DECRETO EXENTO N° 00.877/2018. Promulga Acuerdo N° 1897 de la Junta Directiva.
Aprueba Ajuste a la Estructura de la Administracion Central de la Universidad de Tarapaci.
Descripcion de Cargos (Universidad de Tarapacd, 2018)).

En la Universidad se oficializan decretos, decretos exentos, reglamentos, procedimientos, politicas,
manuales, normas, etc., seglin sea necesario. Las oficializaciones pueden estar o no afectas a toma
de razén segun fo dictaminado en la ley 19.880* de la Contraloria General de la Republica, que
indica:

“Articulo 32. Concepto de Acto administrativo. Las decisiones escritas que adopte la Administracidn
se expresaran por medio de actos administrativos.

Para efectos de esta ley se entenderd por acto administrativo las decisiones formales que emitan
los 6rganos de la Administracion del Estado en las cuales se contienen declaraciones de voluntad,
realizadas en el ejercicio de una potestad publica.

Los actos administrativos tomaran la forma de decretos supremos y resoluciones.

El decreto supremo es la orden escrita que dicta el Presidente de la RepUblica o un Ministro "Por
orden del Presidente de la Republica", sobre asuntos propios de su competencia.

Las resoluciones son los actos de analoga naturaleza que dictan las autoridades administrativas
dotadas de poder de decisior.

Constituyen, también, actos administrativos los dictdmenes o declaraciones de juicio, constancia o
conocimiento que realicen los 6rganos de la Administracién en el ejercicio de sus competencias.
Las decisiones de los 6rganos administrativos pluripersonales se denominan acuerdos y se llevan a
efecto por medio de resoluciones de la autoridad ejecutiva de la entidad correspondiente.”

Es importante destacar, que la evidencia relativa a calidad en los procesos se documenta en la ficha

de procesos correspondiente, la cual incorpora entre otros elementos, toda la documentacién que
define y respalda al proceso.

38 ey 19.880 Establece Bases de los Procedimientos Administrativos que Rigen los Actos de los Organas de la

Administracion del Estado, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, de mayo de 2003, \ =
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Finalizando con el punto de evidencia, es la DCI, con apoyo de las unidades respectivas, quién debe
proponer un sistema y mecanismos de conservacion de evidencia anual en la institucidn. Al
respecto, se debe ademas dar cuenta del registro de evidencia en cuanto al avance en la aplicacion
de la calidad, modificaciones o mejoras a instrumentos disponibles, la generaciéon de reportes
ejecutivos por unidad, entre otros. En general, se abarcan los documentos que se consideren
necesarios para los procesos y que permitan mantener un seguimiento continuo con evidencia de
la aplicacidn de la calidad en la institucion.

7. PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

El Plan de Fortalecimiento Horizonte 2030, aprobado por el Ministerio de Educacién con fecha 28
de octubre del 2020, considera dentro de sus objetivos el fortalecer el sistema de gobierno a partir
de la generacion de un conjunto integrado de innovaciones organizativas para mejorar en forma
sistemadtica la cultura, estructura organizacional, procesosy sistemas de aseguramiento de la calidad
la Universidad, orientado al mejoramiento continuo y consolidar valores y practicas institucionales
que favorezcan la sostenibilidad del desempefio y bienestar individual y colectivo.

Para apoyar la comprensién del contexto cultural y social de la organizacién se realizé un diagndstico
institucional, el que dio paso a un plan propuesto que acompafie, oriente y apoye la implementacion
de los elementos de calidad ‘ncluidos en el manual de calidad. Desde una 6ptica metodoldgica, el
diagndstico se enmarca en el contexto de un proceso fundamentado en una investigacién aplicada,
de caracter descriptivo con u~ disefio no experimental transeccional.

7.1. Estrategia del plan de gestion del cambio

Con el fin de acompafiar el proceso de cambios asociados al fortalecimiento de la calidad y la mejora
continua en los procesos de la institucidn, se define un plan de gestién del cambio® elaborado, en
términos globales y estratégicos, segin los lineamientos del modelo 8 pasos de cambio propuesto
por John Kotter complementado con el modelo de 3 etapas del proceso de cambio de Kurt Lewin.
De esta forma, existen tres etapas de trabajo que operacionalizan el plan de gestién del cambio
implementadas secuencialmente de forma paulatina y controlada. Estas son:

1. Planificacidn para el cambio.
a. Socializacion
b. Constitucidn de la coalicién
c. Desarrollo de la visidn para el cambio
d. Elaboracion del plan de difusién
e. Taller de propuestas e iniciativas para el cambio
f.  Formalizacién de equipos y funciones
2. Ejecucién.del Plan de Gestién del Cambio.

¥ Para mayor detalle, ver documento Propuesta de Plan de Gestidn del Cambio Asociado a Sistemas y ' i
ARICH

Medici6n del Desempefio, (Universidad de Tarapacd, 2021).
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a. Intervencidn en cultura organizacional
b. Intervencion en aspectos asociados a la estructura organizacional
c. Intervencién a nivel operativo

3. Acompafiamiento y monitoreo de la implementacion.
a. Aplicacidn de escala de satisfaccién implementacién del cambio
b. Grupos focales

Las etapas se consideran en aplicacién entre los periodos 2022 al 2023, considerando que su
aplicacién requiere de una correcta y laboriosa planificacion alineada estratégicamente con la
vision, misién y objetivos institucionales. Para la ejecucidn del plan se utilizaran recursos digitales,
humanos y financieros, y sera liderado por la Vicerrectoria de Desarrollo Estratégico.

Para que el plan de gestién del cambio sea eficaz se debe tener en cuenta la comunicacién entre
todas las partes para poder fomentar bases adecuadas para el cambio y mitigando la posible
resistencia. Asi, los lideres y miembros de los equipos de trabajo deben tener competencias en
comunicacion efectivas, y deben promover el cambio dentro de la organizacién a través de la
comunicacion de los beneficios y la vision del proceso de ajuste que necesita la Universidad de
Tarapacd. Con lo anterior, se deben evitar los problemas de comunicacién entre los niveles
organizacionales, considerando la informacién compartida tanto de arriba hacia abajo como de
abajo hacia arriba.

7.2. Comunicacion del plan y manejo de la resistencia al cambio

Particularmente, el plan de gestion del cambio considera un plan de difusién que busca comunicar
la visién y el proceso de cambio a toda la comunidad universitaria.

Siempre en consideracion a que la gestion del cambio es una tarea continua desde la creacién, y
mejoras de los proceso, se debe tener presente la gestién de un conjunto de herramientas
comunicacionales permanentes que permitan la entrega de informacién sobre los procesos y los
avances de la implementacién, en términos de reforzamiento, lo que también implica un
componente motivacional para los miembros de la institucin. Para ello los principales canales de
comunicacion pueden ser la péagina web institucional, boletines informativos, intranet, redes
sociales institucionales, diario mural y videos corporativos. Los(as) agentes de cambio son los
principales voceros, pero también debe existir difusion desde la Alta Direccién como el rector,
vicerrectores(as) y decanos(as) e igualmente de directores(as), jefes(as) de carreray representantes
del estamento estudiantil (Propuesta de Plan de Gestion del Cambio Asociado a Sistemas y Medicién
del Desempefio, (Universidad de Tarapacd, 2021)).

Finalmente, se debe considerar canales permanentes que analicen la jerarquia de resistencias que

hay que ir venciendo sucesivamente a través de niveles para que el cambio sea efectivo, que s . o~

refieren al “no querer, no poder y no saber” y que se superan segln lo que indica el modelo"de‘
piramide de resistencia al cambio de Nieder y Zimmernan mediante planes de contenc:on
seguimiento, formacién y comunicacidn. \
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8. PLATAFORMA DE SOPORTE INFORMATICO
8.1. Descripcidn

La integracion de sistemas y la buisqueda de analisis complejos de la informacidn, asi como la mejora
de procesos, en consecuencia de la automatizacion de los mismos, obedece a un cambio derivado
de la industria 4.0%. Esta tiene derivaciones relevantes en aspectos de soporte informético en la
educacion superior, por tanto, deben ser consideradas para los desarrollos futuros de la gestién y la
calidad en la institucién. En este punto, la integracién de la informacién con politicas de gestion
claras, el disponer.de personal de alta competencia y el andlisis superior de los datos son claves para
poder escalar este soporte.

Ferndndez y Pajares, (2016) indican que la transformacion digital representa un desarrollo adicional
dentro de la organizacién, incluyendo la gestion de los procesos llevados a cabo a través de la
automatizacion, la robética y el intercambio de datos (Ferndndez & Pajares, 2016). En este aspecto,
la calidad 4.0 representa la aplicacion de diversas estrategias que permiten la toma de decisiones
efectivas, donde las organizaciones deben contar con modelos automatizados de prevencién y
diagndstico de desviaciones, paralelamente dando paso a la incorporacién de tecnologia de
informacién que apoye los procesos de gestidn y aseguramiento de la calidad.

Por otra parte, Garro (2020) indica que la calidad 4.0 se visualiza como un descubrimiento, en un
ambiente inteligente y adaptztivo; donde la calidad depende de qué tan rpido se pueden descubrir
y agregar nuevas fuentes de datos, qué tan efectivamente se pueden descubrir causas raiz y qué tan
rapido se pueden descubrir nuevas perspectivas sobre uno mismo, los productos y las
organizaciones (Garro, 2020).

De esta forma y bajo una orientacion a la gestién por procesos con inclusién de la calidad en los
mismos, el paso natural a la generacién del modelo de gestion y aseguramiento de la calidad tiene
valor esencial originado en la entrega de informacion, analisis y controles oportunos, los cuales
mediante sistemas integrados y complejos deben enfocarse en gestionar la informacién disponible,
buscar nueva informacién relevantes y tender a un anélisis de datos en tiempo real para la atencién
adecuada de las necesidades.

En este contexto, para vincular la gestién y aseguramiento de la calidad y fortalecer el actual SCG*,
se crea el Sistema de Gestion Integrado de la Informacion Institucional (SGlI), desde el cual se puede

0 E| concepto se refiere a la cuarta revolucion industrial, conocida como Industria 4.0 y que en términos-——

simples promueve que los sistemas fisicos y de servicios estén conectados al mundo digital para mejorarsuP

eficiencia y eficacia. El concepto se refiere a la automatizacién de la calidad con disminucién de desvjaciones-
y controles que incluyen aplicaciones a través de computacion en la nube, big data, realidad virtual {VRJE;‘ ".l

realidad aumentada (AR), blockchain e internet de las cosas, entre otros {(Garro, 2020). \= gy
“ Sistema creado el afio 2011 y que tiene una actualizacidn importante a principios del afio 2017. %

i
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acceder por Intranet a informacion de acuerdo al nivel estratégico y segin los procesos que se
asocien, permitiendo diferentes visualizaciones de informacidn y andlisis en consecuencia. En este
sistema informatico se incorporan indicadores y estandares vinculados a los procesos misionales a
nivel de macroprocesos* con datos de respaldo, reportes y documentacién ordenada en niveles
que permiten aportar la gestidn y aseguramiento basado en resultados y metas.

El SGII Institucional®® dispone como resultados para la eficiencia y eficacia de la gestion de procesos
con calidad, los médulos informaticos de:

® Apoyo a la gestién desde la informacion, procesos y evidencia al trabajo de rectoria,
vicerrectorias y unidades derivadas segln acceso.Se considera la integracion en
mediciones de avance y control referidas al SDE y SIGAC.
Informacién de apoyo a la gestidn y trabajo de sedes universitarias.
Informacién de apoyo a la gestidn y trabajo de las unidades dependiente de la VRD.
Repositorio de informacién relacionada, para consulta y mejora de procesos,
instrumentos de medicién y otros.

8.2. Objetivo del SGII

El objetivo del SGII es: “Facilitar el acceso a la informacién de gestién estratégica y de calidad de la
institucion en un ambiente integrado y vinculado a procesos clave”.

Considerando lo anterior, el sistema dispone de diversos elementos que facilitan el apoyo a la toma
de decisiones mediante acceso a la informacién. Este tiene una légica de escalamiento segln el
desarrollo de procesos que se definen como prioritarios, siempre en coherencia con los ejes
estratégicos y los- macroprocesos definidos en el mapa estratégico. Con esto, la informacidn se
construye en formato de cascada con base en informacién del 4rea de calidad, apoyada en una
gestion de los datos de manera ordenada y progresiva en su desarrollo* que permita mantener con
acceso adecuado los elementos referidos a la calidad y que se trataron en los puntos 5y 6.

Junto a la definicion de estdndares producto del desarrollo de los procesos, la evaluacion, control,
autorregulaciéon y mejora continua, se debe considerar la integracion de informacién clave y
el apoyo de los distintos niveles de gestion mediante una definicién adecuada de gobierno de datos,
analisis avanzado y vinculacion con fuentes de informacidn externas. Dentro de las razones de la
busqueda de integracidn de datos se encuentra:

42 sin embargo, se pretende a futuro incorporar los procesos estratégicos y de soporte, detallado en sus
distintos niveles de construccidn.

*3 Este se detalla en el documento de Sistema de Gestion Integrado de la Informacidn Institucional, el q’u‘a D DE
actualmente se encuentra en actualizacién, aunque mas amplia en alcance, derivada del Sistema de Control.

de Gestidn institucional.
* Existen diversas instancias internas que facilitan el registro, mejora en la data y construccion de sls'té'mas

tendientes a la unificacién de la informacién clave de la Universidad, siendo una tarea relevante y en ejecucion
su integracidn con otras IEs y organizaciones.
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1) Liberar informacidn, segin necesidades especificas, que disminuya la carga de
andlisis y que permita centrar el trabajo en datos mas complejos que generen valor.

2) Disminuir la duplicidad de informacién y procesamiento, eliminando la redundancia
que ademas incide en la confiabilidad de la fuente de datos.

3) Maximizar el valor de los datos, haciéndolos valioso al tener mas accesos y
visibilidad para quienes lo necesiten®

4) Mejorar la toma de decisiones informada con acceso a datos estratégicos, llegando
a la labor del dia a dia segtn el &mbito misional®®.

5) Difusiény usc permanente de datos clave v/s manejo y cruce de nueva informacidn.

Los puntos anteriores inciden en el comportamiento, cultura institucional y mejora continua, por
tanto, se deben atender desde el modelo de gestion de calidad y plan de gestion del cambio, los
cuales se incorporan en el punto 5y 7.

8.3. Diagrama esquematico

La visualizacidn de la informacién del SGil se visualiza en la ilustracién 13. En esta se observa como
los indicadores y estandares (KPI/STD) se desarrollan mediante inductores de informacién producto
de estrategias de procesamiento de informacidon caracteristicas de las ciencias de la informacion,
que para el caso de definicion es Top-Down, donde se formula un resumen del sistema sin
especificar detalles, y se desarrollan en Bottom-Up, donde las partes individuales (asociadas a
informacion) se disefian con detalle y luego se enlazan para formar componentes mayores, que en
el otro extremo se enlazan hasta que se forma el sistema completo.

Se hace una distincién entre KPI/STD permanentes y emergentes. Los primeros se refieren a
mediciones que reflejan informacion clave, por tanto, se conforman como mediciones histéricas
permanentes. Los segundos se refieren a mediciones que surgen de necesidades dindmicas
producto de cambios o ajustes de corto plazo y que, al demostrar su necesidad de mayor plazo,
relevancia y utilidad pueden ser parte de las mediciones permanentes. Esto Gltimo permite
incorporar la dinamizacién de nuevas medidas en el sistema producto de la mejora permanente.

“ La visibilidad y transparencia de los datos puede extenderse a partes interesadas tanto internas com &
externas, de tal forma de impuisar la colaboracién bidireccional segtin los canales predefinidos. : _
% Seglin el ambito misional, existen datos de transaccién en tiempo real o dindmico, que en &reas c[ave o fﬁ'_\ '
momentos benefician mds las operaciones diarias, proporcionando a los usuarios acceso a informacion! VERSINAD

cuando realmente se requiere. Esto sucede con mas frecuencia, por ejemplo, en dreas de investigacion y
transferencia o de vinculacién con el medio.
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Hlustracion 13: Vision esquemdtica de panel de comando de informacién (SDE — SIGAC).
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Fuente: Elaboracion Propia basada en desarrollo de sistema de gestién integrado de informacién.

La derivacién respecto a los sistemas de informacién vinculados al SDE y SIGAC se pueden encontrar

en la ilustracion 14:

llustracion 14: Esquema integrado de KPI’s/ STD del SGii dividido por ejes estratégicos y niveles.
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Fuente: Elaboracién Propia basado en Cédulas de KPIs y Estandares.
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Se incluyen en el SGlI la evidencia digital de los procesos correspondientes.
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8.4. Reportes principales del SGlI

EL SGII se vincula desde un mapa estratégico (referido en el cuadro de mando integral institucional)
y el mapa de procesos, articuldndose por medio de los ejes estratégicos, con lo cual se asegura su
alineamiento a nivel de procesos misionales, gestion y calidad. Esto también se desarrolla bajo estos
parametros en consideracién a su alineamiento uno a uno con las areas de acreditacion vigentes a
contar del afio 2023,

En el sistema es posible acceder a reportes periddicos alineados a otros instrumentos institucionales
de nivel estratégico, tactico y operativo, como los reportes de avance del SDE¥, los Planes de
Desarrollo Estratégicos de unidades académicas y de gestién, reportes de sede, entre otros.

Por otro lado, es posible acceder a indicadores y estdndares centralizados por eje estratégico de
forma gréfica a través de cashboards o paneles de control, por nivel (estratégico, tactico u
operativo) segln el rol de usuario que acceda, por rectorias, vicerrectorias, direcciones, sede, etc.
Estos pueden ser analizadas a nivel agregado entregando opciones de desagregacion que
enriquecen el analisis por el usuario.

Entre los elementos que debe mostrar el sistema se encuentran:

e Panel de comando (dividido por areas: SDEy SIGAC), la cual podré ser accedida para
cualquier perfil de usuario.
Informacién grafica por cada indicador o estandar seleccionado.
Panel para la visualizacion de los indicadores y estandares clasificados segin su tipo
(historica, actual, emergente), la cual podra ser accedida para cualquier perfil de usuario.

® El sistema permitird mostrar evidencia como: Ficha de procesos, Diagramas, Cédula de
indicadores y estandares, entre otra documentacién referida a calidad como manuales,
metodologias, procecimientos, etc. Lo anterior, vinculado desde el mapa de procesos.

® El sistema dispondra de una opcidn habilitada para perfil de administrador para la gestion
de indicadores y estandares, permitiendo al administrador agregar, editar, eliminar e
imprimir, entre otros.

® El sistema dispondra de una opcién para habilitar el perfil de mantenedor y usuario segln
corresponda.

® El sistema permitird mostrar informacién por cada proceso misional (mapa de proceso
misional, ficha de procesos, manual misional correspondiente y cédulas de mediciones)

® Elsistema dispondra de una opcién habilitada para perfil de administrador para la gestidon
del Mapa de Proceso y ficha de procesos, pudiendo agregarlos, editarlos o eliminarlos.

e El sistema dispondra de un panel para la visualizacién de reportes, la cual podrd ser

accedida para cualquier perfil de usuario. Los administradores podran crear, editar y :

eliminar reportes. o

“7ncluye reportes de plan de fortalecimiento institucional. . //
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Finalmente, el garantizar que la informacidn con los datos que la soportan sean de alta calidad,
es fundamental para la gestion de la informacién, considerando la necesidad de continuar
mejorando en todos los sistemas de informacion internos a través del gobierno de datos en
temas como: arquitectura de datos, modelado de la informacidn, almacenamiento, custodia y
seguridad, gestion de metadatos y calidad de datos, entre otros. Es clave, por tanto, el cémo se
conectan los datos a los procesos, el disefio y arquitectura de los sistemas y la tecnologia que
los soporta a fin de que la informacién se pueda utilizar de manera efectiva para avanzar en la
implementacién de la estrategia de |a institucion.




e

=]
MANUAL DE CALIDAD INSTITUCIONAL

uffrvnsmpnu/.:unck
9. Bibliografia

Alvarez, J. M. (2018). Configuracién y Usos de un Mapa de Procesos. Madrir: AENOR.

Avci, 0., Ring, E., & Mitchelli, L. (2016). Stakeholders in U.S. Higher Education: An Analysis Through
Two Theories of Stakeholders. Bilgi Ekonomisi ve Yénetimi Dergisi, Volume 10(Issue 2).

Banco Mundial. (Octubre de 2017). Banco Mundial. Obtenido de https://www.bancomundial.org/

Campo, C. H., & Oviedo, J. L. {Enero de 2020). Propuesta para la Definicién de la Arquitectura
Empresarial. Dimension Empresarial 18(1). doi:10.15665/dem.v18i(1).2109

Comisién Nacional de Acreditacion. (30 de Septiembre de 2021). Aprueba Criterios y Estandares de
Calidad para la Acreditacidn Institucional del Subsistema Universitario, de la Comision
Nacional de Acreditacién. Diario Oficial de la Republica de Chile(43.066).

Comisién Nacional de Acreditacidn. (Diciembre de 2021). CNA Chile. Obtenido de
https://www.cnachile.cl/

Danilova, K. B. (2019). Process owners in business process management: a systematic literature
review. Business Process Management Journal, Tomo 25(N.2 6). doi:D0I:10.1108/BPMJ-05-
2017-0123

Direccién de Planificacion y Proyectos, U. d. (2018). instructivo Para Elaboracién De Plan De
Desarrollo Estratégico (Unidades Académicas Y De Gestion).

Dumas, M., Rosa, M. L., Mendling, J., & Reijers, H. A. (2018). Fundamentals of Business Process
Management (Second Edition ed.). Springer. doi:https://doi.org/10.1007/978-3-662-
56509-4

Fernandez, M. A., & Pajares, R. (2016). La Digitalizacién del Mundo industrial. Economia Industrial,
41-45.

Garro, E. (Julio - Diciembre de 2020). Del departamento de control de calidad a la cultura de
calidad (From the Quality Control Department to the Quality Culture). Estudios de la
Gestion, 8.

Hitpass, D. B. (2017). Business Process Management (BPM) Fundamentos y Conceptos de
Implementacion (Cuarta Edicion ed.). Santiago de Chile, Chile: BHH Ltda.

ISO 9000:2015. (2015). Norma Internacional ISO 9000:2015. Sistemas de Gestién de la Calidad -
Fundamentos y Vocabularios.

ISO 9001:2015. (2015). Norma Internacional I1SO 9001:2015, Sistemas de Gestion de la Calidad -
Requisitos.

Maddern, H., Smart, P. A, Maull, R. S., & Childe, S. (10 de Diciembre de 2014). End-to-end proce;

management: implicetions for theory and practice. Production Planning & Control.
doi:https://doi.org/10.1080/09537287.2013.832821

Ministerio de Educacién. (2006). Ley 20.129. Chile.



E MANUAL DE CALIDAD INSTITUCIONAL

UMIVERSIDAD DETAZAPACA
R TE

Ministerio de Educacion. (2018). Ley N° 21.091. Chile.
Ministerio de Educacion. (Diciembre de 2021). MINEDUC. Obtenido de https://www.mineduc.cl/

Ministerio de Educacion. (Diciembre de 2021). Ministerio de Educacion. Obtenido de
http://dfi.mineduc.cl/

Ministerio de Educacion, Subsecretaria de Educacion Superior. (Diciembre de 2021). Subsecretaria
de Educacion Superior. Obtenido de https://educacionsuperior.mineduc.cl/

Pechmann, P. (enero de 2021). How Policy Makers Employ the Term Quality in Higher Education
Policymaking. doi:https://doi.org/10.1080/00313831.2020.1869081

Pérez Ferndndez de Velasco, J. A. (Reimpresion Dic. 2017). Gestion por procesos. ESIC Editorial.

Porter, M. E. {1998). Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance. Free
Press.

Subsecretaria de Educacidn Superior, MINEDUC. (2019). Estandares de Calidad para Programas y
Servicios Estudiantiles en Universidades Estatales. Proyecto de Fortalecimiento de
Universidades Estatales en Chile BIRF 8785-CL. Afio 2019.

Universidad de Tarapaca. {2017). Sistema de Direccion Estratégica 2017-2022. Arica, Chile.

Universidad de Tarapaca. {19 de Junio de 2018). Decreto Exento N° 00.560/2018 . Promulga
Acuerdo 1883 de Junta Directiva "Ajuste al Sistema de Direccién Estratégica de la
Universidad de Tarapacd 2017-2022". Arica, Chile.

Universidad de Tarapaca. (2018). DECRETO EXENTO N° 00.877/2018. Promulga Acuerdo N° 1897
de la Junta Directiva. Aprueba Ajuste a la Estructura de la Administracion Central de la
Universidad de Tarapacd. Descripcion de Cargos. Arica.

Universidad de Ta-rapacé. (05 de Junio de 2020). Promulga Acuerdo N° 1994 de la Junta Directiva,
Aprueba Politica de Calidad de la Universidad de Tarapaca. Decreto Exento N°
00.372/2020.

Universidad de Tarapaca. (2021). Decreto Exento N° 00.976/2021. Promulga Acuerdo 2065. Junta
Directiva, Aprueba Sistema De Aseguramiento y Gestién de la Calidad de la Universidad de
Tarapacd. Arica, Chile.

Universidad de Tarapaca. (2021). Metodologia Levantamiento y Modelamiento de Procesos.

Universidad de Tarapaca. (2021). Propuesta de Plan de Gestién del Cambio Asociado a Sistemas y
Medicioén del Desempeiio de la Universidad de Tarapacd.

Universidad de Tarapaca. (17 de Mayo de 2022). PROMULGA ACUERDO N° 20101 DE LA JUNTA
DIRECTIVA APRUEBA PROPUESTA DE MODIFICACION DE ESTATUTO DE LA UNIVERSIDAD of
TARAPACA. DEC.EX.00.301.2022. :

Zaratiegui, J. R. (1999). La gestion por procesos: Su papel e importancia en la empresa. Econc?mfa _ N>
industrial. i



Lm_m

29

UNIVERSIDAD DE TARAPACA

10. ANEXOS

10.1.

MANUAL DE CALIDAD INSTITUCIONAL

Detalle de los procesos misionales

Tabla 2: Detalle de los procesos misfonales

CATEGORIAS

Procesos
Estratégicos

* Procesos
Centrales

' Procesos de
- Apoyo

FORMACION

® Gestidn estratégica de la
formacion

e |+D+i En formacién

e Gestién en vinculacién
con el medio

¢ Autorregulacién y mejora
continua

e Admisién e ingreso

: @ Proceso formativo

e Graduacidn, titulacion y
egreso

e Soporte Formativo

e Monitoreo, Control y
seguimiento

¢ Gestidn de Personas y
Desarrollo Organizacional

¢ Infraestructura de
Gestion

¢ Gestidn Tecnoldgica

PROCESOS MISIONALES
INVESTIGACION,
INNOVACION Y CREACION
e Gestion Estratégica [+D+i
e Gestién de talento
humano
e Gestidn de la Vinculacidn
con el Medio
e Autorregulacion y Mejora
continua

e Gestion de Convocatorias,
Programas y proyectos

e Ejecucién de iniciativas
(programas y proyectos)

e Evaluacion de Portafolio
tecnoldgico

¢ Gestidn de Medios de
Divulgacién

® Gestion de Publicaciones

e Proteccidny
Comercializacidn

e Soporte de Investigacién

e Monitoreo y Control

e Gestion de Personas 'y
Desarrollo Organizacional

o Infraestructura de
Gestion

e Gestidn Tecnoldgica

VINCULACION CON EL
MEDIO

e Gestion Estratégica

e Gestion con 4D+

¢ Vinculacion Estratégica
con la Formacion

e Autorregulacién y Mejora
Continua

e Levantamiento de
Necesidades de
Priorizacién

¢ Vinculacién con el Medio

e Gestidn Patrimonial y
Cultural

e Gestién Comunicacional

e Soporte a la Formacion e
Investigacion

e Infraestructura de
Gestion

e Gestidn de Personas y
Desarrollo Organizacional

e Gestién Tecnoldgica

e Control de Gestién y
Control de Calidad

Fuente: Elaboracion propia a partir del mapa de procesos institucional
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10.2.

MANUAL DE CALIDAD INSTITUCIONAL

Mecanismos de aseguramiento de la calidad por eje estratégico definidos
en el SDE 2017 - 2022

Tabla 3: Mecanismos de aseguramiento de la calidad por eje del SDE 2017-2022

EJES
ESTRATEGICOS

SUB EJES

MECANISMOS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

1. Formacion

2. Investigacién
y Desarrollo

Formacion de
Pregrado

Formacion de
Postgrado

Investigacién
y Desarrollo

Sistema de direccidén éstratégica y sistema de con"t'r_ol_é-strafééico.
Planes operativos anuales de cada Facultad y Escuela Universitaria.
Sistema general de los procesos de autoevaluacion y acreditacion de
las carreras de pregrado.

Sistema de seguimiento y ajuste periddico de los planes de mejora
de las carreras acreditadas.

Sistema de medicidn y monitoreo semestral de las tasas de
reprobacidn, retencidn, permanencia y titulacidn de carreras de
pregrado.

Proceso de evaluacidn del desempefio docente.

Sistema de red de contactos con empleadores y egresados.
Proceso de vinculacidn bidireccional con actores clave del sector
productivo y social.

Sistema de direccién estratégica y sistema de control estratégico.

 Sistema de seguimiento anual de los programas de postgrado.

Sistema de autoevaluacion de los programas de postgrado.

. Sistema de asignacion de recursos humanos, fisicos y financieros.

Sistema de medicion y monitoreo semestral de las tasas de
permanencia y graduacion de programas de postgrado e insercién
laboral.

Sistema de atraccion y asignacion de cuadros académicos
extranjeros de excelencia.

Planes operativos anuales de los requerimientos y condiciones de

operacién de los programas de postgrado de cada Facultad y Escuela
Universitaria.

Sistema de seguimiento y ajuste periddico de los planes de mejora
de los programas de postgrado.

Sistema de direccién estratégica y sistema de contro! estratégico
Planes operativos anuales de los requerimientos y condiciones de

operacién del Instituto de Alta Investigacidn y de cada Facultad y
Escuela Universitaria.

Evaluacién quinquenal de resultados y compromisos del Instituto de gy
Alta Investigacion, junto al seguimiento de avances.
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Evaluacion del impacto de la investigacion en el desarrollo cientifico,
tecnoldgico y disciplinario y acompafiamiento en la implementacién
de planes de desarrollo para el fortalecimiento de las publicaciones
cientificas institucionales.

7Aseguramiento de los recursos humanos, fisicos y financieros.

3. Vinculacién Vinculacidon Sistema de direccién estratégica y sistema de control estratégico.
con el Medio conel Medio  Sistema de retroalimentacién permanente con grupos de interés y
participacion de la comunidad.

Sistemas de registro, informacidn, evaluacion y seguimiento de las
actividades de vinculacion con el medio.

Sistema de medicidn de la satisfaccion de los participantes respecto
de los resultados e impactos de las actividades de vinculacién con el

medio.
Culturay Sistema de direccién estratégica y sistema de control estratégico.
Patrimonio Sistema de retroalimentacién permanente con grupos de interés y

participacion de la comunidad.

Sistemas de registro, informacion, evaluacidon y seguimiento de las
actividades referidas a cultura y patrimonio.

Sistema de medicion de la satisfaccion de los participantes respecto
de los resultados e impactos de las actividades de culturay

patrimonio.
4, Gestion Gestidn Sistema de direccion estratégica.
Institucional  Institucional Sistema de costeo por actividades.

Sistema de control estratégico y control de gestidn.
Sistema de gestidn presupuestaria.

Sistema de perfeccionamiento académico, focalizado en la
formacién doctoral.

Sistema de labor académica.

Sistema de evaluacién académica.

Sistema de remuneraciones diferenciado a nivel directivo,
académico y funcionario.

Sistema de capacitacién.

Sistema de evaluacién funcionaria.

Sistema de dotacidn de recursos materiales y de operacion.
Sistema de evaluacién de calidad focalizado en la evaluacidn
institucional de carreras y programas.

Sistema de dotacion de capacidades de diagndstico y
autorregulacién central y descentralizada.

Fuente: Sistema de Direccidn Estratégica 2017-2022.
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10.3. Glosario

e Autorregulacion (SIGAC (Universidad de Tarapaca, 2021}): La Universidad establece desde
el SDE 2011-2016 y crea a contar del 2011 un sistema integrado de autorregulacién
institucional y a nivel de programas académicos, definiendo ademds como objetivo en la
estrategia de administracion y gestion institucional, el generar capacidad de
autoevaluacién, diagndstico estratégico y autorregulacidn en el marco de un sistema de
mejoramiento permanente. Asi mismo, complementa lo anterior en el nuevo SDE 2017-
2022 con la incorporacidn de politicas especificas de autorregulacion en el marco de un
sistema de mejoramiento permanente en todos los ejes estratégicos institucionales.

o Administracidn de procesos de negocio, o Business Process Management (BPM) (Hitpass,
2017): Hitpass indica que BPM es una disciplina de gestidn por procesos de negocio y de
mejora continua apoyada fuertemente por las tecnologias de informacion, y agrega que
incluye todas aquellas practicas de andlisis y de gestion orientadas a procesos que ayudan
a mejorar la eficiencia y eficacia de los servicios que producen valor.

e Calidad (ISO 9000:2015, 2015): grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
de un objeto cumple con los requisitos.

e Control de la calidad (ISO 9000:2015, 2015): parte de la gestidon de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

* Desempefio (ISO 9000:2015, 2015): resultado medible.

e Efecto (Pérez Fernandez de Velasco, Reimpresion Dic. 2017): consecuencias o resultados
obtenidos que pueden estar desviados de los objetivos perseguidos sobre la cual se puede
tomar una accidn (gastion reactiva) y causa como hecho subyacente y causante de un
problema el cual puede ser de ineficiencia de un proceso, funcionamiento sin un control
adecuado o estilos de direccion y habilidades personales mejorables (direccién mediante la
planificacion v/s desviacidn y reaccién).

e Eficacia (ISO 9000:2015, 2015): grado en el que se realizan las actividades planificadas y se
logran los resultados planificados (ISO 9000:2015, 2015). Por otro lado, se hace predecible
la calidad y aseguramiento del resultado.

e Eficiencia (ISO 9000:2015, 2015): relacién entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados.

e Estandar de calidad (Subsecretaria de Educacién Superior, MINEDUC, 2019): lineamientos
orientadoresy parametros comunes y deseables de calidad, originados del trabajo conjunto
y acuerdos tomados®. Para el caso, los elementos orientadores se refieren a estandares
cualitativos, y los pardmetros a estdndares cuantitativos.

8 Definicion basada en el documento Esténdares de Calidad para Programas y Servicios Estudiantil /ce%
Universidades Estatales, elaborado por Departamento de Fortalecimiento Institucional, Subsecretalrlaccdg'
Educacién Superior, Ministerio de Educacién y Red de Docencia de Pregrado, Universidades Estatalesi'en el
marco del Proyecto de Fortalecimiento de Universidades Estatales en Chile / BIRF 8785-CL, ejecutado [imr g™
Ministerio de Educacién del Gobierno de Chile. N A W
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e Gestion (ISO 9000:2015, 2015): actividades coordinadas para dirigir y controlar
una organizacion. La gestion puede incluir el establecimiento
de politicas y objetivos y procesos para lograr estos objetivos.

e Gestion de la calidad (ISO 9000:2015, 2015): gestidn con respecto a la calidad. La gestién
de la calidad puede incluir el establecimiento de politicas de la calidad, los objetivos de la
calidad y los procesos para lograr estos objetivos de la calidad a través de la planificacion de
la calidad el aseguramiento de la calidad, el control de la calidad y la mejora de la calidad.

e Informacion (1SO 90C0:2015, 2015): datos que poseen significado.

¢ Informacién documentada (1SO 9000:2015, 2015): informacidn que una organizacién tiene
que controlar y mantener, y el medio que la contiene.

® Manual de la calidad (ISO 9000:2015, 2015): especificacién para el sistema de gestién de la
calidad de una organizacién.

e Maedicion (I1SO 9000:2015, 2015): proceso para determinar un valor.

* Mejora (SO 9000:2015, 2015): Actividad para mejorar el desempefio.

¢ Mejora de la calidad (ISO 8000:2015, 2015): parte de la gestion de la calidad orientada a
aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

® Mejora continua (ISO 9000:2015, 2015): Actividad recurrente para mejorar el desempefio.

¢ Plan de la calidad (SO 9000:2015, 2015): especificacion de los procedimientos y recursos
asociados a aplicar, cudndo deben aplicarse y quién debe aplicarlos a un objeto especifico.

e Procedimiento (ISO 9000:2015, 2015): forma especificada de llevar a cabo una actividad o
un proceso.

® Proceso (ISO 9000:2015, 2015): conjunto de actividades mutuamente relacionadas que
utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto.

* Proceso End to End (o de extremo a extremo) (Maddern, Smart, Maull, & Childe, 2014):
Maddern. sefiala que, segln la literatura, el foco de los procesos end to end se centra en
administrar el requerimiento del cliente hasta la satisfaccién de este, sin embargo, indica
también que el concepto es mas complejo y requiere una perspectiva sistémica y claridad
en cuanto a controles y recursos.

* Requisito (ISO 9000:2015, 2015): necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria.

® Seguimiento (ISO 9000:2015, 2015): determinacidn del estado de un sistema, un proceso,
un producto, un servicio o una actividad.

* Sistema (ISO 9000:2015, 2015): conjunto de elementos interrelacionados o que interactian.

e Sistema de Gestion (ISO 9000:2015, 2015): conjunto de elementos de
una organizacion interrelacionados o} que interactdan para establecer
politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.

e Sistemas de gestion de la calidad (ISO 9000:2015, 2015): parte de un sistema de
gestion relacionada con la calidad.




