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2. Resumen 

 

Esta investigación tiene como finalidad “Formular el subproceso Agregador de Valor Trabajo 

social para la Gestión por Resultados en la Universidad Nacional de Loja, año 2022”, lo cual 

ayudó a establecer una información detallada, ordenada, sistemática e integral que contiene 

todas las instrucciones, responsabilidades e información sobre políticas, funciones, sistemas y 

procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en la sección de 

Trabajo Social de la Dirección de Bienestar Universitario. El proyecto tiene un enfoque 

cualitativo utilizando métodos y técnicas acorde para llevar a cabo el cumplimiento de los 

objetivos planteados que tiene como propósito elaborar el manual de procesos donde se 

detallen todas las actividades que realizan los actores que intervienen dentro del subproceso. 

Se ha basado en la teoría de la Calidad de Deming enfocada en el ciclo PDCA de mejora 

continua, que tiene como objetivo la mejora constante de los procesos, el mismo consta de 

cuatro pasos: 1 PLANIFICAR. - en el cual se estable una planificación sobre las distintas tareas 

que se realizan en la sección de trabajo social para buscar mejoras y optimizaciones. 2 HACER. 

- en esta fase se lleva a cabo todas las acciones definidas en la planificación, realizando 

pruebas antes de implementar los cambios de forma definitiva. 3 VERIFICAR. - se monitoriza 

el funcionamiento de los cambios implementados para ver si alcanzan sus objetivos. 4 

ACTUAR. - es el último paso donde se decide implementar las mejoras. Se obtuvo como 

resultado que actualmente la Dirección de Bienestar Universitario a pesar de que mantienen 

protocolos y se conocen las rutinas de trabajo no existe un documento formal donde se plasmen 

las actividades a realizar en la sección de Trabajo Social por tal motivo, las labores realizadas 

han sido poco eficientes. De acuerdo a este resultado se implementó un manual para facilitar 

una orientación sobre las actividades del subproceso de Trabajo Social en función de una 

buena gestión pública dirigida a los estudiantes de la Universidad Nacional de Loja. Por último, 

se concluye que la situación actual del subproceso de Trabajo Social ha mejorado al propiciar 

un modelo donde se detalle las funciones de los responsables, así como las respectivas 

recomendaciones que pueden servir para una labor más eficiente y eficaz del subproceso. 

 

Palabras Clave: Calidad, trabajo social, subprocesos, gestión por resultados, bienestar 
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2.1. Abstract 

The purpose of this research is "Formulate the Social Work Value Adder sub-process for 

Results-Based Management at the National University of Loja, year 2022", which helped to 

establish detailed, orderly, systematic and comprehensive information that contains all the 

instructions, responsibilities and information on policies, functions, systems and procedures of 

the different activities carried out in the Social Work section of the University Welfare 

Department. The project has a qualitative approach using appropriate methods and techniques 

to carry out the fulfillment of the proposed objectives, whose purpose is to prepare the process 

manual, where all the activities carried out by the actors involved in the sub-process are detailed. 

It has been based on Deming's Quality theory focused on the PDCA cycle of continuous 

improvement, which aims to constantly improve processes, it consists of four steps: 1 PLAN. - 

In which a planning is established on the different tasks that are carried out in the social work 

section to seek improvements and optimizations. 2 DO. - In this phase, all the actions defined 

in the planning are carried out, carrying out tests before implementing the changes definitively. 

3 VERIFY. - the performance of the implemented changes is monitored to see if they achieve 

their objectives. 4 ACT. - It is the last step where it is decided to implement the improvements. 

It was obtained as a result that currently the University Welfare Department, despite the fact that 

they maintain protocols and work routines are known, there is no formal document where the 

activities to be carried out in the Social Work section are reflected, for this reason, the work 

carried out has been inefficient. According to this result, a manual was implemented to provide 

guidance on the activities of the Social Work sub-process based on good public management 

aimed at the students of the National University of Loja. Finally, it is concluded that the current 

situation of the Social Work thread has improved by promoting a model that details the functions 

of those responsible, as well as the respective recommendations that can serve for a more 

efficient and effective work of the thread. 

 

Key Words: Quality, social work, threads, management for results, well-being 
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3. Introducción 

La gestión en base a una buena calidad persigue la creación de una administración 

eficiente y eficaz, es decir, una administración que satisfaga las necesidades reales de los 

ciudadanos, favoreciendo para ello la introducción de mecanismos que promuevan el 

desarrollo de servicios de mayor calidad. Todo ello rodeado de sistemas de control que 

otorguen una plena transparencia de los procesos, planes y resultados. El análisis de las 

principales teorías permitirá entender la razón de cada uno de los cambios que han tenido, 

tienen o tendrán lugar en las administraciones, y que serán tratados posteriormente. Hay que 

extraer las ideas claves de distintos enfoques teóricos, analizar sus características y aplicar 

aquellas que le permiten conseguir la intervención más adecuada al bienestar de la sociedad 

en general. 

En el presente trabajo de investigación se tiene como objetivo general la “Formulación 

del subproceso agregador de valor “Trabajo Social” para la Gestión por Resultados en la 

Universidad Nacional de Loja, año 2022”, para lo cual se plantearon tres objetivos específicos 

que tienen una importancia significativa debido a que servirá como referencia al mejoramiento 

del subproceso de Trabajo Social. El enfoque utilizado es cualitativo mediante un diseño 

metodológico que fue de carácter analítico y sintético llevada a cabo en la Dirección de 

Bienestar Universitario mediante la implementación de las siguientes técnicas: observación 

directa, entrevista y grupo focal aplicadas a los actores claves del subproceso. 

La propuesta de un manual en la sección de Trabajo Social es para tener un resultado 

positivo a través, de la optimización de recursos que se utilizan para poder ejecutar las tareas 

que se realizan dentro del mismo, así como también el tiempo del cumplimiento del 

subproceso y el hecho de contar con flujogramas que nos permitan guiarnos para el desarrollo 

de todas las actividades que se dan dentro de este proceso. En cuanto al contenido y el 

sustento de la investigación, esta se sustenta en el marco teórico, en donde la base sustantiva 

es la teoría de calidad de Deming enfocada a los procesos y mejora continua, seguido de los 

resultados donde se evidencia el cumplimiento de cada uno de estos que fueron mencionados 

en el párrafo anterior y por último, la discusión la misma que se contrasta con la teoría, los 

resultados y el análisis que se pudo obtener a través de esta teoría, la misma que sirvió para 

aplicar la información obtenida dentro de la investigación, finalizando con las conclusiones y 

recomendaciones de la presente investigación. 
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4. Marco Teórico 

4.1. Marco teórico conceptual 

4.1.1. Gestión de la calidad en el sector público  

Para la gestión de la calidad arroja que el autor es (Deming 1982), quien plantea a la 

calidad como base de la gestión y mejora continua en las organizaciones; de allí que Deming sea 

considerado padre de la tercera revolución industrial (Khadra, Barqawi & Alramahi, 2012; 

Lasrado, 2017; Octavian, Stãnciuc y Viorel, 2013; Phusavat et al, 2009). Con respecto al término 

Sistemas de Gestión de la Calidad en el sector público a nivel global, se puede afirmar que ha 

sido poco estudiado. Esto se complementa con el hecho de que la gestión pública no ha sido 

ajena a las tendencias de mejoramiento en la gestión que en algunos casos ha tenido su origen 

en el sector privado (Camarasa, 2004). Esto ha permitido que en las dos últimas décadas se 

tenga mayor confianza y transparencia en la administración pública a través de la generación de 

bienes y servicios que responden a las necesidades de sus grupos de valor. 

 

4.1.2. Modelo de gestión de la calidad-Deming Prize  

Tamayo et al (2011) explican que los modelos de excelencia, como modelos sistémicos 

de gestión no normativos, emergen como resultantes de los principales factores de éxito en las 

organizaciones, así que son dinámicos, por lo que sus diferentes versiones en las diferentes 

regiones y países han ido evolucionando. Adicionalmente, establecen objetivos, fundamentos, 

conceptos, principios y criterios de la excelencia que se traducen en los aspectos encontrados 

en la práctica organizacional de elevado desempeño; también constituyen un valioso enfoque de 

autoevaluación que permite saber en cada una de las organizaciones el grado de avance en su 

rumbo hacia la calidad total.  

Uno de estos modelos de gestión de calidad es el DEMING PRIZE. Según Camisón et al 

(2006), El Deming Price nació en 1951 y desde entonces ha ejercido una gran influencia en el 

desarrollo del control y gestión de la calidad en Japón. El objetivo básico con el que nació era 

convertirse en una herramienta con la que mejorar y transformar la gestión de las organizaciones 

japonesas. Este modelo ha estado sujeto a pequeñas modificaciones. Así, el nombre original 

utilizado para denominar el Control de Calidad Total, Total Quality Control, ha sido sustituido por 

el de Total Quality Management (TQM) con la finalidad adoptar la misma denominación que en 

las naciones occidentales y conseguir así un reconocimiento internacional.  
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 En base a lo mencionado se puede decir que un SGC formal proporciona un marco de 

referencia para planificar, ejecutar, realizar el seguimiento y mejorar el desempeño de las 

actividades de gestión de la calidad. El SGC no necesita ser complicado, más bien es necesario 

que refleje de manera precisa las necesidades de la organización.  

Figura 1 Ciclo PDCA  

Ciclo PDCA 

 
Nota. La figura muestra el ciclo de Deming. Tomado de (Deming 1982) 

 
 

En la figura 1 se muestra el ciclo PDCA planteado por Deming el mismo que busca la 

optimización constante de las actividades a través de cuatro etapas. Una vez que se llega a la 

última etapa, la organización debe volver a comenzar, promoviendo así una autoevaluación 

continua que le permita identificar oportunidades de mejora en cada proceso. 

 
 

 
 
 
 



 
 

 

7 
 
 

 

 Principios De Deming 
 

Propone aplicar catorce puntos para que las organizaciones lleguen a una posición de 

productividad y competitividad: 

  

1. Crear constancia de propósito para la mejora de productos y servicios.  

2. Adoptar una nueva filosofía.  

3. Dejar de confiar en la inspección masiva.  

4. Poner fin a la práctica de conceder negocios con base en el precio únicamente.  

5. Mejorar de forma constante y por siempre el sistema de producción y servicios.  

6. Instituir la capacitación.  

7. Instituir el liderazgo.  

8. Eliminar el temor.  

9. Superar los problemas entre los departamentos.  

10.Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de producción para la fuerza 

laboral.  

11. Eliminar las cuotas numéricas.  

12. Remover las barreras que impiden el orgullo de un trabajo bien hecho.  

13. Estimular la educación y la autoestima.  

14. Tomar medidas para llevar a cabo la transformación 

 

En cuanto a los puntos establecidos por Deming podemos determinar que los más 

relevantes son:9 (Superar los problemas entre los departamentos) y 14 (Tomar medidas para 

llevar a cabo la transformación). Estos puntos están inmersos en el presente trabajo de 

investigación ya que la finalidad de la misma es elaborar un manual de procesos en la sección 

de trabajo social permitiendo solventar dificultades para transformar a una labor mucho más 

eficiente y eficaz. 

4.1.3. Nueva gestión pública  

En varias normas ISO se hace referencia a la mejora continua y al ciclo de Deming, por 

ejemplo, en la norma ISO 9001 se habla de la mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad, 

nombrando explícitamente al ciclo PDCA. En cuanto a la ISO 9001:2015 esta Norma 

Internacional promueve la adopción de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar y 
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mejorar la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del 

cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. 

En relación a lo descrito, considerando que el enfoque y el uso del Ciclo PDCA está 

implícito en la nueva versión y que se lo usa hasta la actualidad, el Esquema Gubernamental de 

Seguridad de la Información en su nueva versión recomienda un enfoque basado en procesos, 

usando el Ciclo PDCA con una alineación en la mejora continua que requiere de una constante 

evolución para adaptarse a los cambios que se producen en las instituciones, con el objetivo de 

conseguir el mayor nivel de eficacia operativa.   

4.1.4. Gestión por resultados  

La Gestión por Resultados (GpR) es una orientación de la administración pública, que 

propone que todos los recursos y esfuerzos del Estado estén dirigidos al logro de resultados, 

para el bien de la población. Está diseñado para lograr un equilibrio entre las actividades de cada 

una de las instituciones públicas y los resultados buscados para el desarrollo del país. (Dirección 

Técnica del Presupuesto, 2013). 

La GpR es una guía o ruta esencial para cualquier persona o entidad pública. El Sector 

Público busca que las instituciones públicas aumenten el valor que aportan a la ciudadanía por 

medio de ofrecer cada vez mejores servicios a la población y que siempre haya cambios positivos 

en las condiciones de vida del ciudadano, involucra usar información sobre los resultados para 

mejorar la toma de las decisiones y fortalecer el desempeño. En la GpR, cada institución solicita 

los recursos necesarios para su administración y sus autoridades deben tomar decisiones que 

favorezcan a la población, y asumen la responsabilidad del logro de los resultados y el 

cumplimiento de metas, de acuerdo al nivel de desempeño de entrega de productos al ciudadano. 

4.1.5. Diagnóstico organizacional 

El Diagnóstico Organizacional, es considerado el pilar sobre el cual se estructura y controla 

la efectividad de diferentes procesos que involucran un cambio, ya que permite obtener un 

conocimiento actualizado del funcionamiento de las organizaciones, con el objetivo de delimitar 

estrategias de mejoras y enfrentar los cambios de modo dinámico y estratégico. Otra definición 

de diagnóstico organizacional, propuesta por (Valenzuela, Ramírez, González, & Celaya, 2010) 

se definiría como el análisis que se hace para evaluar la situación de la empresa, sus dificultades, 

aspectos potenciales, vías eventuales de desarrollo y oportunidades de prevención (Osorio, y 

otros, 2016) comenta, que el diagnóstico organizacional recae sobre una práctica circunstancial 



 
 

 

9 
 
 

 

que implica saber reconstruir funcionalmente el estado actual de una organización, donde 

podemos visualizar diferentes dimensiones las cuáles pueden ayudarnos a realizar una toma de 

decisión más objetiva y congruente con la realidad, necesidades y metas. (Zamorano, 2020). Se 

puede definir al diagnóstico como un proceso analítico que permite conocer la situación real de 

la organización en un momento dado para descubrir problemas y áreas de oportunidad, con el 

fin de corregir los primeros y aprovechar las segundas. 

4.1.6. Diagnóstico situacional FODA 

El diagnóstico situacional FODA es una herramienta que posibilita conocer y evaluar las 

condiciones de operación reales de una organización, a partir del análisis de esas cuatro 

variables principales, con el fin de proponer acciones y estrategias para su beneficio. Las 

estrategias de una empresa deben surgir de un proceso de análisis y concatenación de recursos 

y fines, además ser explícitas, para que se constituyan en una “forma” viable de alcanzar sus 

objetivos. 

Esto es de lo más importante si se pretende que las estrategias propuestas se relacionen 

con la competitividad de una organización. La competitividad de un negocio se relaciona con su 

capacidad de crear bienes o servicios con valor añadido que le permita conservar o incrementar 

su posición de mercado frente a sus competidores. (Ramirez, 2012) 

Por lo tanto. Se puede decir que son las fortalezas y las debilidades de una organización, 

aquellas competencias con las que deberán enfrentar el mundo, una reunión de oportunidades 

y amenazas. Y, a partir de ese estado de cosas, definir estrategias que lleven a lograr las metas 

establecidas. 
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Figura 1 Matriz FODA 

Matriz FODA 

 

Nota. Representación gráfica de la matriz FODA. Elaboración propia del investigador. 

El análisis FODA es una herramienta fundamental en la administración y en el proceso 

de planificación, de hecho, con este estudio se beneficiará de un plan de negocios, pudiendo dar 

fuerza a la sigla de oportunidad, logrando, además, la situación real en la que se encuentra la 

institución o proyecto, y poder planificar alguna estrategia a futuro. 

 

4.1.7. Gestión por procesos 

Para, (Goméz, 2009) la gestión por procesos es una forma de conducir o administrar una 

organización, concentrándose en el valor agregado para el cliente y las partes interesadas. 

Puede definirse como una forma de enfocar el trabajo, donde se persigue el mejoramiento 

continuo de las actividades de una organización mediante la identificación, selección, 

descripción, documentación y mejora continua de los procesos. 

4.1.8.  Procesos 

Un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades en las que se transforman uno 

o más insumos para obtener uno o más productos para los clientes. (Krajewski, Ritzman , & 

Malhotra, 2008) Sin embargo, el concepto puede ser aún mucho más amplio, un proceso puede 

tener su propio conjunto de objetivos abarcar un flujo de trabajo que traspase las fronteras 

departamentales y requerir recursos de varios departamentos 
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Por su parte (Chase, Jacobs, & Aquilano, 2018) un proceso es cualquier parte de una 

organización que recibe insumos y los transforma en productos o servicios, mismos que se 

espera que sean de mayor valor para la organización que los insumos originales, se considera 

que la comprensión del funcionamiento del proceso es esencial para asegurar la competitividad 

de una organización, un proceso que no se ajusta a las necesidades de la organización castigar 

a la misma cada minuto que operé. 

Por lo tanto, es un conjunto de actividades planificadas que implican la participación de 

un número de personas y de recursos materiales coordinados para conseguir un objetivo 

previamente identificado. 

 Tipos de procesos 
 

 Procesos Estratégicos 


Procesos estratégicos son los que permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos 

de la organización. Los procesos que permiten definir la estrategia son genéricos y comunes a 

la mayor parte de negocios (marketing estratégico y estudios de mercado, planificación y 

seguimiento de objetivos, revisión del sistema, vigilancia tecnológica, evaluación de la 

satisfacción de los usuarios) 

 Procesos Clave 

Los procesos clave son aquellos que añaden valor al cliente o inciden directamente en su 

satisfacción o insatisfacción. Componen la cadena del valor de la organización. También pueden 

considerarse procesos clave aquellos que, aunque no añadan valor al cliente, consuman muchos 

recursos. Por ejemplo, en una empresa de transporte de pasajeros por avión, el mantenimiento 

de las aeronaves e instalaciones es clave por sus implicaciones en la seguridad, el confort para 

los pasajeros la productividad y la rentabilidad para la empresa 

 Procesos de Apoyo 
 

En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y la mejora del sistema 

de gestión, que no puedan considerarse estratégicos ni clave. Normalmente estos procesos 

están muy relacionados con requisitos de las normas que establecen modelos de gestión. Son 

procesos de apoyo, por ejemplo: 



 
 

 

12 
 
 

 

o Control de la Documentación y Auditorías Internas 

 
o No Conformidades, Correcciones y Acciones Correctivas 

 
o Gestión de Productos No conformes Gestión de Equipos de Inspección, 

Medición y Ensayo 

 

 Elementos del proceso 
 

Todo proceso (al menos, según es entendido por el entorno de la gestión de calidad), se 

caracteriza por estar formado por los siguientes elementos: 

o Finalidad: Todo proceso es un conjunto de tareas elementales necesarias para la 

obtención de un resultado. Cada proceso posee unos límites claros y conocidos (elprimer 

y último paso del mismo), comenzando con una necesidad concreta de un cliente (que 

de nuevo, puede ser interno o externo), y finalizando una vez que la necesidad ha sido 

satisfecha. 

o Requerimientos del cliente: Lo que el cliente espera obtener al terminar la actividad. 

Los requerimientos de salida de un proceso condicionan los requerimientos de entrada 

del siguiente. Los requerimientos deben estar expresados de una manera objetiva, por 

ejemplo: “recubrimiento final de la capa de pintura: x micras”. 

o Entradas: Las entradas de un proceso responden a criterios de aceptación definidos, por 

ejemplo: la factura del suministrador con todos los datos necesarios. También puede 

haber alguna entrada con información proveniente de un proveedor interno, por ejemplo: 

una normativa de la administración, un procedimiento. Las entradas del proceso pueden 

ser tanto elementos físicos (por ejemplo materia prima, documentos, etc.), como 

elementos humanos (personal) o técnicos (información, etc.). En definitiva, son elementos 

que entran al proceso sin los cuales el proceso no podría llevarse a cabo. Para establecer 

la interrelación entre procesos se deben identificar los procesos anteriores (proveedores 

internos y externos) que dan lugar a la entrada de los procesos. 

o Salidas: Un output con la calidad exigida por el estándar del proceso: por ejemplo: el 

impreso diario con el registro de facturas recibidas, importe, vencimiento; un material 

conforme a las especificaciones, etc. De forma similar, las salidas de un proceso pueden 
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ser productos materiales, información, recursos humanos, servicios, etc. En general, son 

la entrada del proceso siguiente. Para establecer la interrelación entre procesos se deben 

identificar los procesos posteriores (clientes internos y externos) a los que se dirigen las 

salidas del proceso. 

o Recursos: Medios y requisitos necesarios para desarrollar el proceso siempre bien y a la 

primera. Por ejemplo, una persona con las calificaciones y nivel de experiencia 

necesarias para realizar un proceso de soldadura, hardware y software para procesar las 

facturas, un impreso e información sobre qué proceso y cómo (calidad) y cuando (tiempo) 

entregar el elemento de salida al siguiente eslabón del proceso administrativo, etc. 

Figura 2 Elementos de un proceso  

Elementos de un proceso 

 

Nota. Representación gráfica de los elementos de un proceso. Elaboración propia del investigador 
 

o Propietarios: Son las personas que asumen la responsabilidad de llevar el proceso tal y 

como está definido y que controlan la estabilidad del mismo. El propietario del proceso 

supervisa los indicadores que demuestran que el proceso está bajo control y permiten 

establecer objetivos de mejora. Es preferible no usar nombres sino actividades, por 

ejemplo: Mecánico ajustador, Departamento de Compras, etc. 

o Indicadores: Crean un sistema de control medible del funcionamiento del proceso y del 

nivel de satisfacción del usuario (interno la mayoría de las veces). Por ejemplo: 

Temperatura de cocción, número de rechazos del producto fabricado, número de quejas 
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por plazos de entrega excesivos. 

o Clientes: Son los que utilizan la salida del proceso. Pueden ser internos (otro u otros 

departamentos de la misma empresa) o externos (cliente final). (ISO, 2013) 

4.1.9. Manual de procesos 

Son medios valiosos para la comunicación, y sirven para registrar y transmitir la 

información, respecto a la organización y al funcionamiento de la Dependencia; es decir, 

entenderemos por manual, el documento que contiene, en forma ordenada y sistemática, la 

información y/o las instrucciones sobre historia, organización, política y/o procedimientos de una 

institución, que se consideren necesarios para la mejor ejecución del trabajo. (Exteriores, 2004). 

Para (Franklyn, 2009) los manuales de procedimientos “Constituyen un documento técnico que 

incluye información sobre la sucesión cronológica y secuencial de operaciones concatenadas 

entre sí, que se constituye en una unidad para la realización de una función, actividad o tarea 

específica en una organización”. 

Para el autor (Duhalt, 1977) define al manual, como “un documento que contiene en forma 

ordenada y sistemática información y/o instrucciones sobre historia, políticas, procedimientos, 

organización de un organismo social, que se consideran necesarios para la mejor ejecución del 

trabajo” 

El manual de procesos es, por tanto, un instrumento de apoyo administrativo, que agrupa 

procedimientos precisos con un objetivo común, que describe en su secuencia lógica las distintas 

actividades de que se compone cada uno de los procedimientos que lo integran, señalando 

generalmente quién, cómo, dónde, cuándo y para qué han de realizarse. 

4.1.10. Clasificación de los manuales 

Depende de la información de las necesidades de cada institución o empresa privada, 

para saber con qué tipo de manuales se debe contar. Se hace la aclaración de que pueden 

abarcar dichos manuales a toda la empresa: una dirección, un departamento, una oficina, 

sección, una mesa, un puesto, etc. Existen diversas clasificaciones de los manuales, a los que 

se designa los nombres diversos, pero que pueden resumirse de la siguiente manera: 
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Tabla 1  

Tipos de manuales 

CLASIFICACIÓN DE MANUALES 

 
 

 
POR SU CONTENIDO 

Manual de Historia Manual de 
organización Manual de políticas 
Manual de procedimientos 
Manual de contenido múltiple 

 
 
 
 

 
POR SU FUNCION 

ESPECÍFICA 

 
 
 

Manual de producción 
Manual de compras manual de ventas  
Manual de finanzas 
Manual de contabilidad  
Manual de crédito y cobranzas Manual de 
personal 
Manual técnico 
Manual de adiestramiento o instructivo 

Nota. Elaboración propia del investigador. Tomado de (Exteriores, 2004) 

 

4.1.11. Estructura del manual 

Para el autor (Gómez, 2020) manifiesta que los manuales deben mantener una estructura 

que se basa en: 

o Título y código del procedimiento. 

o Introducción: Explicación corta del procedimiento. 

o Organización: Estructura micro y macro de la entidad. 

o Descripción del procedimiento. 

o Objetivos del procedimiento 

o Normas aplicables al procedimiento 

o Requisitos, documentos y archivo 

o Descripción de la operación y sus participantes 

o Gráfico o diagrama de flujo del procedimiento 

o Responsabilidad: Autoridad o delegación de funciones dentro del proceso. 

o Medidas de seguridad y autocontrol: Aplicables al procedimiento. 

o Informes: Económicos, financieros, estadísticos y recomendaciones. 

o Supervisión, evaluación y examen: Entidades de control y gestión de autocontrol. 

 

https://www.gestiopolis.com/que-es-estadistica-tipos-y-objetivos/
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Para el presente trabajo de investigación se tomó como base la guía metodológica para 

el levantamiento de procesos de la Universidad Nacional de Loja, la misma constituyó el 

documento base para poder realizar el levantamiento de procesos de la investigación en curso. 

A continuación, en la tabla 2 que se describe su estructura: 

Tabla 2  

Estructura para la elaboración de un manual de procesos 

Estructura 

a. Tipo de Mega y Macro proceso 

b. objeto 

c. alcance 

d. límites: entradas y salidas 

e. políticas 

f. consideraciones de actualización 

g. esquema general de macroproceso responsables 

h. marco legal 

i. entradas verificables 

j. procedimiento descriptivo 

k. consideraciones adicionales 

l. diagrama de flujo 

m. registro de información del proceso indicadores 

n. estadísticas 
Nota. Elaboración propia del investigador. Tomado de guía metodológica para el levantamiento de 

procesos 

4.1.12.  Diagrama de procesos 

El diagrama de procesos, también conocido como diagrama de flujo, es una de las 

herramientas más útiles para cualquier compañía y en la gestión de proyectos de todo tipo. 

Permite conocer los procesos empresariales dentro de un único documento y sus relaciones, 

identificar puntos de mejora y, en general, dar importancia a todos los procesos de una compañía, 

por pequeños que puedan parecer. (Ekon, 2020) 

Por lo tanto, es una representación gráfica que muestra las variaciones y relaciones de 

una serie de acciones con un objetivo en común. Visualmente se puede apreciar la relación 

secuencial con la ayuda de descripciones, rectángulos, rombos, círculos, flechas, prismas 
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circulares, entre otros símbolos. 

 Tipos de diagramas 
 

o Diagrama de flujo: Un diagrama de flujo es la representación lógica y ordenada de 

las tareas o actividades que se van a realizar dentro de la organización, las mismas 

que van relacionadas entre sí y orientadas a un fin común haciendo más eficiente el 

flujo de las relaciones de trabajo. (Fernández & Fernández, 2015) 

Considerando lo anterior, un diagrama de flujo es un diagrama que describe un proceso, 

sistema. Se usan ampliamente en numerosos campos para documentar, estudiar, planificar, 

mejorar y comunicar procesos que suelen ser complejos en diagramas claros y fáciles de 

comprender. 

o Diagrama SIPOC: Para la comprensión de cada proceso es necesario conocer sus 

entradas para establecer los parámetros o requerimientos que esperan los clientes. El 

SIPOC es una técnica que permite identificar cuáles son los suministradores del 

proceso, las entradas de cada suministrador al proceso, el proceso propiamente dicho, 

o sea, las etapas o fases del proceso, las salidas que emite el mismo y los clientes 

externos e internos que reciben estas salidas. En muchos estudios se identifican los 

requerimientos de calidad que desea el cliente para cada una de las salidas. Se utiliza 

fundamentalmente para identificar las variables de entradas y de salidas para un 

posterior análisis de estas y además a partir de las fases generales del proceso que se 

definen realizar análisis más detallados de estas fases posteriores en la gestión de 

procesos. (Santillán, 2012) 

Considerando lo anterior, sirve para trazar un proceso a través de la documentación de 

proveedores, entradas, procesos, salidas y clientes. No está diseñado para proporcionar 

demasiados detalles, sino más bien para brindar información clave sobre un proceso a los 

responsables de la toma de decisiones 

 

 

 



 
 

 

18 
 
 

 

4.1.13. Simbología 

Figura 3 Simbología del flujograma 

Simbología del flujograma 

Símbolo de diagrama de 

flujo  

Nombre  Descripción  

  

Símbolo de proceso  Representa un proceso, una 

acción o una función  

  

Símbolo de inicio y fin  

  

Representa el punto de 

inicio, el punto de fin y los 

posibles resultados de un 

camino  

  

Símbolo de documento  

  

Representa la entrada o la 

salida de un documento  

  

Símbolo de decisión  

  

Representa una decisión, 

como sí/no  

  

Símbolo de conector  

  

Conecta elementos 

separados en una página  

  

Símbolo de referencia/enlace 

fuera de página  

  

Conecta elementos 

separados en múltiples páginas  

  

Símbolo de entrada y salida  

  

Representa los datos que 

están disponibles como entrada 

o salida  

  

Símbolo de comentario o 

nota  

  

Agrega una explicación o 

comentarios necesarios  

Nota. Elaboración propia de investigador. Tomado de Infoeducard 
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4.1.14. Socialización 

El término socialización presenta dos acepciones diferentes: la primera remite al proceso 

de conformación y organización de los grupos sociales en los cuales se ven implicados factores 

políticos, económicos, simbólicos y culturales, mientras que la segunda se focaliza generalmente 

en el individuo y remite al proceso por el cual se adquieren los valores, las actitudes y las 

creencias de una sociedad particular, e involucra tanto procesos intrapsíquicos como la relación 

entre el individuo y los diferentes agentes de socialización. En términos generales, el uso del 

concepto “socialización” en el siglo XIX, está más cercano a la primera definición, mientras que 

en el siglo XX prevalece el uso relacionado con la segunda acepción, por parte de autores 

referentes de la psicología y la sociológica, como (Morawsky & Martin, 2011) 

(Fisher, 1986) definió la socialización como un proceso de aprendizaje y de cambio. Por 

tanto, la socialización es un procedimiento para llegar a acuerdos sobre la conveniencia o 

inconveniencia de un trabajo final, un mecanismo para darlo a conocer, así como sus impactos, 

y registrar las observaciones y percepciones de los participantes. Por otro lado la socialización 

organizacional ha sido entendida como el proceso mediante el cual la persona adquiere el 

conocimiento social y las habilidades requeridas para asumir un rol organizativo (Van Maanen y 

Schein 1979; Kowtha, 2018). 

La socialización, por lo tanto, permite a los trabajadores dentro de una organización 

condicionar de cierta manera el comportamiento para que los mismos adquieran actitudes y 

valores establecidos por la organización. A su vez, permite una mayor adaptación, mejor 

desempeño y mayor eficiencia en las actividades realizadas. 

4.2. Marco legal 

4.2.1. Constitución del Ecuador 

El numeral 25 del artículo 66 de la Constitución de la República del Ecuador, reconoce y 

garantiza a las personas: “El derecho a acceder a bienes y servicios públicos de calidad, con 

eficiencia, eficacia y buen trato, así como a recibir información adecuada y veraz sobre su 

contenido y características” (Constitución de la República del Ecuador, 2008) 

4.2.2. Decreto Ejecutivo Nro.5 

En los literales a) y b) del numeral 4 del artículo 2 del Decreto Ejecutivo Nro. 5, de 24 de 

mayo de 2017, publicado en el Segundo Suplemento del Registro Oficial Nro. 16, de 16 de junio 
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de 2017, determinan que el Ministerio del Trabajo se encargará: “a. Establecer la metodología 

para la gestión institucional y herramientas de gestión por procesos y prestación de servicios 

públicos de la Administración Pública Central, Institucional y que dependan de la Función 

Ejecutiva”; y, “b. Promover e impulsar proyectos de excelencia y mejora de la gestión 

institucional, innovación para la gestión pública, estandarización en procesos de calidad y 

excelencia, y prestación de servicios públicos, de las entidades de la Administración Pública 

Central, Institucional y que dependan de la Función Ejecutiva” (MINISTERIO DEL TRABAJO, 

2020) 

4.2.3. Norma técnica para la mejora continua e innovación de los procesos y servicios 

En el Art.20 literal b Análisis de la situación actual.- Las entidades analizarán la 

información y documentación actual de los procesos, identificar sus dimensiones y factores de 

calidad, indicadores y en general la información cualitativa y cuantitativa inherente a la gestión 

del proceso; para lo cual, realizarán un análisis sobre la problemática de los procesos 

identificando las causas raíces, de acuerdo a lo señalado en la Norma ISO 9001-2015 y 

relacionadas a través del uso de las herramientas de la calidad (MINISTERIO DEL TRABAJO, 

2020) 

4.2.4. Norma técnica de prestación de servicios y administración por procesos 

En el Art 6.- Principios generales de la prestación de servicios y administración por 

procesos. (Presidente Constitucional de la República, 2016) La prestación de servicios y 

administración por procesos se rige de acuerdo a los siguientes principios: 

1.1.1.1. Mejora continua. 

1.1.1.2. Eficiencia 

1.1.1.3. Eficacia 

1.1.1.4. Simplicidad. 

1.1.1.5. Coordinación y cooperación. 

1.1.1.6. Sostenibilidad y transparencia. 

1.1.1.7. Presunción de veracidad 

1.1.1.8. Responsabilidad en el manejo de los datos y la información. 
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1.1.1.9. Evaluación permanente 

En base a estos principios la prestación de servicios y administración por procesos se 

enfocarán en la evaluación permanente tanto a nivel interno como externo en las entidades de 

la Administración Pública que dependen de la Función Ejecutiva, para asegurar su mejora 

continua. 

4.2.5. Procesos de la Universidad Nacional de Loja 

La estructura organizacional de la Universidad Nacional de Loja, se alinea con su misión 

y enfoque de administración por procesos, con el propósito de asegurar su ordenamiento 

orgánico. Es por ello que según el Reglamento Orgánico de Gestión Organizacional por Procesos 

de la Universidad Nacional de Loja en el Art. 5, los procesos que participan en la generación de 

productos y servicios, se ordenan y clasifican en función de su grado de contribución o valor 

agregado al cumplimiento de la misión institucional. (Reglamento Orgánico por Procesos, 2021) 

Tabla 3   

Procesos agregadores de valor 

Procesos - Universidad Nacional de Loja 

Procesos 
gobernantes 

Procesos que agregan valor Procesos habilitantes 

orientan la gestión institucional a 
través de la formulación de 
políticas y la expedición de 
normas e instrumentos para 
poner en funcionamiento a la 
organización. 

generan, administran y controlan 
los productos y servicios 
destinados a usuarios externos y 
permiten cumplir con la misión 
institucional, denotan la 
especialización de la misión 
consagrada en la Ley y 
constituyen la razón de ser de 
la Universidad. 

están encaminados a generar 
productos y servicios para los 
procesos gobernantes, 
agregadores de valor y para sí 
mismos, viabilizando la gestión 
institucional. 

Nota. Elaboración propia del investigador. Tomado del Reglamento Orgánico por Procesos (2021) 

 

4.2.6. Plan Estratégico de Desarrollo Institucional (PEDI) 

Las políticas institucionales que contribuirán al fortalecimiento de los procesos de 

planificación institucional y, de la ejecución del Plan Estratégico de Desarrollo Institucional 2019- 

2023 con coherencia interna y correspondencia externa, son: 

o Se afianzarán procesos integrales y permanentes de planificación, seguimiento, 
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acompañamiento y evaluación, institucionalizando políticas, estructuras, 

procedimientos, tecnologías y herramientas de planificación integral en los niveles: 

estratégico de largo plazo, programático de mediano plazo y operativo de corto plazo. 

o Se promoverá en toda la planta directiva y los estamentos universitarios, el desarrollo 

de capacidades con el propósito de que los procesos administrativos y financieros se 

articulen e implementen de conformidad a la planificación institucional. 

o Se internalizará el enfoque de gestión institucional centrado en el estudiante, por lo que 

todos los actores y estamentos enfatizarán sus propuestas, proyectos y acciones hacia 

el logro de este propósito, siendo la regla el involucramiento del estudiante en todo el 

ciclo y proceso de formulación, ejecución, seguimiento y evaluación. 

o Se enfatizará la inclusión de los enfoques de igualdad de género, discapacidad, 

interculturalidad y condición socioeconómica, en todos los estamentos universitarios 

como principios para la defensa de sus derechos, la disminución de las brechas de 

desigualdad y discriminación y, la incorporación de acciones afirmativas para este fin 

reflejadas en la planificación, presupuesto y gestión institucional. (PEDI, 2019-2023) 

4.3. Marco Institucional 

4.3.1.  Reseña histórica 

La Universidad Nacional de Loja, ubicada al sur del Ecuador, se constituye en el primer 

centro de cultura de la región y extiende su alta actividad forjadora de ciencia y progreso a toda 

la provincia y el país. Su fructífera labor se remonta al año de 1859, donde el gobierno federal 

de don Manuel Carrión Pinzano dispone que en el Colegio “San Bernardo” se impartan estudios 

de jurisprudencia, filosofía y letras, teología y medicina. Posteriormente en 1869 se crea la Junta 

universitaria de Derecho continuando anexos al mismo colegio, y es en 1943 mediante decreto 

ejecutivo del Primer magistrado de la nación Dr. Carlos Alberto Arroyo del Río, la Junta 

Universitaria es elevada a UNIVERSIDAD, nombrándose a nuestro primer rector al Dr. Enrique 

Aguirre Bustamante. Desde entonces y por ciento cincuenta y dos años, la Universidad ha ido 

evolucionando su orientación y estructura, adecuando su organización académica, administrativa 

y su cuerpo físico a las necesidades cada vez más crecientes de la educación Superior, y a la 

demanda explosiva de nuevos cuadros científicos y profesionales para el desarrollo integral de 

la provincia y de la nación en su totalidad. (Plaza de la Cultura Universitaria, 2013)
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Nota. Representación gráfica de la estructura organizacional de la UNL. Tomado de (Universidad Nacional de Loja, 2019)

Figura 4 Estructura organizacional de la UNL 

Estructura organizacional de la UNL 
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4.3.2. Dirección de Bienestar Universitario 

La Unidad de Bienestar Universitario, tiene como objetivo promover un ambiente de 

respeto a los valores éticos y a la integridad física, psicológica y sexual de los miembros de la 

comunidad universitaria, mediante la prestación de servicios de salud, de formación humana, 

lúdico-deportivos, socio-culturales y de apoyo institucional en busca de la verdadera formación 

integral de toda la comunidad universitaria. Para que la gestión de la Unidad se cumpla con 

eficacia y eficiencia, se ha elaborado el Plan Estratégico 2019-2023 que redefine su Misión, 

plantea un reto futuro a través de su Visión y establece sus Objetivos Estratégicos para el período 

mencionado. Para ello, cuenta con un equipo humano profesional y comprometido que asegura 

calidad y calidez en la atención a la comunidad universitaria, teniendo como referencia las metas 

e indicadores que constan en el Plan que estamos presentando a la sociedad en general. 

(Universidad Nacional de Loja, 2015) 

4.3.3. Misión 

     “La Unidad de Bienestar Universitario, es un grupo humano que contribuye al desarrollo 

integral de la comunidad universitaria y de la sociedad en general, mediante acciones de 

prevención y satisfacción de sus necesidades, en un marco humanístico y de servicio”.  

(Universidad Nacional de Loja, 2015) 

4.3.4. Visión 

     “En el año 2023 la Unidad de Bienestar Universitario de la Universidad Nacional de Loja, 

oferta servicios de excelencia con personal especializado, capacitado y con espíritu de servicio, 

cuya gestión se basa en un modelo que es referente a nivel regional y nacional enfocado en la 

satisfacción de las necesidades y el mejoramiento de la calidad de vida de quienes integran la 

comunidad universitaria y de la sociedad en general”  (Universidad Nacional de Loja, 2015) 

4.3.5. Valores institucionales  

 Responsabilidad: Una persona se caracteriza por su responsabilidad porque tiene la 

virtud no solo de tomar una serie de decisiones de manera consciente, sino también de 

asumir las consecuencias que tengan las citadas decisiones y de responder de las 

mismas ante quien corresponda en cada momento. El cumplimiento responsable en 

nuestra Unidad se regirá por los siguientes principios: 

o Reconocer y responder a las propias inquietudes y las de los demás.  
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o El cumplimiento de metas con eficacia y eficiencia en los cargos que se tiene. Se 

entiende por “cargo” las obligaciones de cada integrante de la Unidad  

o Reporte oportuno de las anomalías que se generan de manera voluntaria o 

involuntaria. Asumir con prestancia las consecuencias que las omisiones, obras, 

expresiones y sentimientos generan en la persona, el entorno, la vida de los 

demás y los recursos asignados al cargo conferido 

 Respeto: Es un sentimiento positivo que implica atención, consideración, aprecio y 

reconocimiento. Una de las premisas más importantes sobre el respeto es que para ser 

respetado es necesario saber o aprender a respetar, a comprender al otro, a valorar sus 

intereses y necesidades. En este sentido, el respeto debe ser mutuo. El respeto en 

nuestra Unidad se regirá por los siguientes principios:  

o No discriminación.  

o Amabilidad  

o Tolerancia.  

o Reconocer que existen diversidad de ideas y maneras de ser. 

 Solidaridad: Sentimiento de unidad basado en metas o intereses comunes La cualidad 

de la solidaridad en nuestra Unidad se regirá por los siguientes principios:  

o Colaboración y ayuda mutua entre todos los integrantes de la Unidad.  

o Renunciar a actitudes egoístas.  

o Entender las relaciones interdependientes entre la comunidad 

universitaria.  

o Buscar el bien común, la igualdad y la fraternidad.  (Universidad Nacional 

de Loja, 2015) 

4.3.6. Trabajo social 

El Trabajo Social es la actividad de ayuda técnica y organizada, ejercida sobre las 

personas, los grupos y las comunidades, con el fin de procurar su más plena realización y mejor 

funcionamiento social, y su mayor bienestar, mediante la activación de los recursos internos y 

externos, principalmente los ofrecidos por los Servicios Sociales y por las instituciones y los 

sistemas del Bienestar Social. (Martinez, 2004) 
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Puede decirse, que el trabajo social está orientado a las relaciones que los sujetos 

mantienen con sus ambientes, promueve el cambio, el desarrollo, la cohesión social, el 

fortalecimiento y la liberación de las personas. El Departamento de Trabajo Social mantiene un 

interés permanente por la utilidad social del conocimiento, lo que ha conducido al establecimiento 

de convenios y acuerdos de trabajo con organizaciones tanto públicas como privadas, para la 

realización de estudios, asesorías y proyectos en el área social. 
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5. Metodología 

Existen diferentes tipos de investigación que pueden clasificarse según la naturaleza de 

su objeto de estudio, propósitos o el nivel de conocimiento que se desea alcanzar. A 

continuación, se expone los tipos de investigación utilizados en el presente trabajo de 

investigación:  

5.1. Tipos de investigación  

5.1.1. Por su nivel de profundidad  

El presente trabajo de investigación fue de carácter descriptivo; buscando obtener el 

mayor número de detalles posibles para tener el escenario claro de un fenómeno, sin obtener 

causas y consecuencias. 

5.1.2. Por la naturaleza de los datos y la información  

a) Cualitativa. - Se sustenta en la obtención de datos no cuantificables basados en la 

observación. Aunque ofrece mucha información, los datos obtenidos no son generalizables, pues 

remiten a un fenómeno particular, por lo tanto, constituye un estudio de campo permitiendo 

obtener datos de la situación actual de la Dirección y sus subprocesos administrativos para 

analizarlos tal y como se presentan. 

b) Investigación acción. – Busca la mejora dentro de la sección de trabajo social y 

solucionar problemas concretos de una comunidad universitaria, no solo da cuenta de la 

situación, si no que incide en ella. En la presente investigación se busca dar un aporte mediante 

la detección de un problema y brindando una solución de mejora en este caso la elaboración de 

un manual de proceso. 

5.1.3. Por los medios para obtener los datos  

a) Documental. – Se realiza apoyándose en fuentes documentales (primarias y secundarios) 

lo cual permitió que mediante la revisión de leyes, reglamentos y políticas establecer la parte 

legal que fundamenta el subproceso de trabajo social. 

b) Campo. – Se apoya en información y datos que provienen de la guía de observación que 

se aplicó, donde se puedo conocer la situación actual de la sección de trabajo social permitiendo 

así dar con el cumplimiento con el primer objetivo del presente trabajo de investigación. 

5.1.4. Según el tipo de inferencia  

a) Método analítico. – No estudia en su totalidad sino en partes que luego articula a partir 
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de analizar la relación entre sí. En el presente trabajo de investigación se descompuso en sus 

partes el proceso a definir formalmente analizándola cada una, es así que a través de la 

información recolectada se procedió realizar un análisis lo cual permitió solventar el problema 

detectado, en este caso la falta de un manual de procesos en la sección trabajo social de la 

dirección de Bienestar Universitario, permitiendo dar con el cumplimiento del segundo objetivo 

del presente trabajo de investigación. 

b) Método sintético. – Se reúnen datos que deben organizarse. En el presente trabajo de 

investigación una vez realizado el análisis se procedió a sintetizar la información mediante la 

elaboración de flujogramas que permitieron detallar específicamente las actividades que se 

realiza dentro de la sección de trabajo social y posteriormente socializarlos con los actores claves 

involucrados, permitiendo dar con el cumplimiento del tercer objetivo del presente trabajo de 

investigación. 

5.2. Procedimientos 

5.2.1. Unidad de análisis 

La población objeto de estudio para esta investigación está conformada por los actores 

claves que interviene dentro del subproceso Trabajo Social de la Universidad Nacional de Loja, 

es decir, no se tomó una muestra, sino que toda la población, ya que la misma contribuye un 

dato significativo lo cual ayudó que se lleve el estudio de mejor manera y que los resultados sean 

más precisos. 

5.3. Instrumentos de investigación 

5.3.1. Entrevista semiestructurada 

Para poder aplicar esta técnica se realizó un formato de entrevista semiestructurada (Ver 

anexo 1) fue aplicada a los actores claves que hacen uso de los servicios de la Dirección de 

Bienestar Universitario en el subproceso de Trabajo Social, se utilizó preguntas abiertas para 

que se pueda obtener respuestas descriptivas, además de utilizar un lenguaje que el participante 

pueda comprender fácilmente. Mediante esta técnica se obtuvo información relevante para la 

investigación sobre todo para dar con el cumplimiento de los objetivos uno y dos. 

5.3.2. Observación directa 

Mediante la elaboración de una ficha de observación (Ver anexo 2) se obtuvo un contacto 

directo con los trabajadores de la sección de Trabajo Social en los cuales se presenta el 

fenómeno que se investigó, sin la intervención del investigador, es decir, los resultados obtenidos 
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consideran la naturaleza del problema permitiendo dar cumplimiento con el primer objetivo del 

trabajo de investigación. 

5.3.3. Técnica FODA 

Mediante esta técnica se pudo realizar un análisis y resolución de problemas de la sección 

de trabajo social, permitiendo identificar y analizar las Fortalezas y Debilidades, así como las 

Oportunidades (aprovechadas y no aprovechadas) y Amenazas reveladas por la información 

obtenida del contexto externo. 

5.3.4. Grupo focal 

Con los actores claves responsables de las actividades dentro de la sección de Trabajo 

Social, se logró la razón de esta técnica, la interacción entre los participantes como método para 

generar información del subproceso de “Trabajo Social” de la dirección de Bienestar 

Universitario, así se puedo dar con el cumplimiento con el tercer objetivo específico del trabajo 

de investigación, para todo ello se realizó un grupo focal con los actores claves que intervienen 

dentro del subprocesos de trabajo social, a través de esta se pudo obtener información relevante 

para poder obtener sugerencias que ayuden a mejorar la propuesta y por ende la eficiencia de 

las actividades. 

5.3.5. Software 

La plataforma digital que se utilizó para la realización de los flujogramas del manual de 

procesos y diagramas es Lucid Chart, el mismo que ayudó a la formulación del subproceso de 

“Trabajo Social” mediante la información recolectada. 
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6. Resultados 

 

A continuación, se exponen los resultados, los mismos que permiten determinar el 

cumplimiento de los objetivos planteados en el presente trabajo de investigación, es decir, como 

funciona actualmente la sección de Trabajo Social de la Dirección de Bienestar Universitario 

planteando un manual de procesos que permitirá mejorar sustancialmente dicha atención y 

posteriormente la socialización con los actores claves que intervienen en el subproceso. 

6.1. O.G. Formulación del subproceso agregador de valor de trabajo social 

Con el cumplimiento de los tres objetivos específicos a través de la utilización de los 

instrumentos de investigación como la entrevista, la observación directa, grupo focal y software, 

se puede mencionar que la realización del manual de procesos para la sección de trabajo social 

de la Dirección de Bienestar Universitario brinda una mayor eficiencia en las actividades a realizar 

porque en el mismo se plasman y especifican políticas, aspectos legales, procedimientos y 

controles para garantizar la realización de las tareas de manera eficaz y segura, dando como 

resultado el mejoramiento del servicio brindado a la comunidad universitaria. 

6.2.  O.E. 1. - Diagnóstico del subproceso agregador de valor de Trabajo Social 

Para dar cumplimiento con en el primer objetivo específico de la presente investigación 

de realizar el diagnóstico situacional en la Sección de Trabajo Social de la Universidad Nacional 

de Loja se procedió a realizar varias visitas y por medio la observación directa se pudo identificar 

el desarrollo actual y los actores claves que intervienen en la sección de Trabajo Social. 

Con la aplicación de las entrevistas semiestructuradas permitió conocer cuáles son las 

funciones de la directora de Bienestar Universitario y responsable del subproceso de Trabajo 

Social, permitiendo identificar sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. También 

se aplicó a los estudiantes como actores claves dentro del proceso en lo cual se pudo identificar 

que no hay un conocimiento acerca de los servicios que se ofrece en la Dirección de Bienestar 

Universitario y pocos han hecho uso de los mismos. Por último, se aplicó una ficha de 

observación que permitió identificar la falta de un documento formal en la sección de Trabajo 

Social, en donde se estructure las actividades, así como definir cuáles son sus responsables y 

los roles de los mismos. 
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A continuación, en la figura 6 se muestra el modelo de gestión por procesos en el cual se 

detallan los proveedores, las entradas, el trasformador, las salidas y el cliente. 

Nota. Elaboración propia del investigador. Tomado de las entrevistas a los actores claves 

En la figura 6 se puede observar que el proveedor es la Dirección de Bienestar 

Universitario, las entradas que dan inicio las mismas, dando prioridad a los estudiantes de la 

Universidad Nacional de Loja, enfocadas a la situación socioeconómica, ayudando al desarrollo 

de relaciones humanas saludables y fomentar los cambios sociales que permitan a los 

estudiantes tener una mejor calidad de vida y como consecuencia un mejor desempeño 

académico. Además, se utiliza talleres que ayuden a implementar el eje transversal de la 

condición socioeconómica, así como formular las acciones y procedimientos para brindar 

medidas de protección, atención, contención, acompañamiento a la comunidad universitaria. Por 

último, tenemos las salidas que permiten a la Dirección de Bienestar Universitario tener una idea 

clara acerca de la situación social y económica de los estudiantes y el grado cumplimiento de 

actividades realizadas en la sección de trabajo social. 

 

 

Figura 5 Modelo de gestión de procesos 

 Modelo de gestión de procesos 
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6.2.1.  Situación actual de la Dirección de Bienestar Universitario 

Luego de haber analizado la información obtenida a través de la entrevista a los actores 

claves y la aplicación de la ficha de observación en la Dirección de Bienestar Universitario, en la 

siguiente tabla se permite sintetizar la información recopilada a través de estas herramientas. 

Tabla 4 

 Estructura descriptiva de la Dirección de Bienestar Universitario 

 
Estructura descriptiva 

Objeto 
Promover un ambiente de respeto a los valores éticos y a la 
integridad física, psicológica y sexual de los miembros de la 
comunidad universitaria, mediante la prestación de servicios 
de salud, de formación humana, lúdico-deportivos, 
socioculturales y de apoyo institucional en busca de la 
verdadera formación integral de toda la comunidad 
universitaria. 

Estructura 
 Trabajo Social 

 Psicopedagogía 

 Sistema de Salud 

 Becas e incentivos 
 Asistencia legal, derechos e igualdad 

Medios de verificación 
 Registro de atenciones 

 Historias psicológicas 

 Registro de talleres 

 Registro de estudiantes que acceden a becas 

 Estados de Pago a estudiantes con becas 
 Informes socioeconómicos 

Normativas legales 
 La Constitución de la República del Ecuador 

 El Reglamento de la Universidad 

 Normativa del Bienestar Universitario 
 Normativa del CES 

Nota. Elaboración propia del investigador. Tomado de entrevista aplicada a los actores claves y ficha de 
observación 

La tabla 4, consiste en el levantamiento de este proceso permitiendo identificar la 

situación actual de la Dirección de Bienestar Universitario, es decir, su objetivo, estructura la 

misma que cuenta con 5 secciones como lo son: Trabajo Social, Psicopedagogía, Sistema de 

Salud, Becas e incentivos y Asistencia legal, derechos e igualdad. Los medios de verificación 

como los registros de atenciones, historias psicológicas, informes socioeconómicos, entre otros, 

y, por último, en las normativas en que basan su funcionamiento. 

 

 



 
 

 

33 
 

6.2.2. Ecosistema General de proceso de la Dirección de Bienestar Universitario  

A través de la información recopilada mediante la entrevista a los actores claves, 

podemos observar en la figura 7 los diferentes subprocesos que se manejan dentro de la 

Dirección de Bienestar Universitario 

 

Nota. Elaboración propia del investigador. Tomado de entrevista aplicada a los actores claves 

 

 

 

Trabajo 

Social 

Asistencia 

legal, derechos 

e igualdad 

Psicopedagogía 

BIENESTAR 
 

Becas e 
incentivos Sistema de Salud 

Figura 6 Subprocesos de la Dirección de Bienestar Universitario  

Subprocesos de la Dirección de Bienestar Universitario 
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6.2.3. Matriz del ambiente interno y externo del proceso de la Dirección de Bienestar 

Universitario de la Universidad Nacional de Loja. 

En la figura 8 se muestra el análisis interno y externo en el cual se detallan las fortalezas, 

debilidades, oportunidades y amenazas identificadas en la Dirección de Bienestar Universitario 

 

 

Nota. Elaboración propia del investigador. Tomado de entrevista aplicada a los actores claves 

 

La Dirección de Bienestar Universitario tiene como fortalezas el contar con un equipo 

humano muy comprometido consolidado, donde existen profesionales capacitados en las 

diferentes actividades que realizan, así como muchos años de trabajo. Destaca su planificación 

que ha sido muy bien estructurada permitiendo tener los parámetros claros a donde se quiere 

llegar y lo que se quiere conseguir a mediano y largo plazo. Dentro de las debilidades está el no 

contar con un manual de procesos que ayude a organizar todas las actividades de los 

Figura 7 Matriz FODA de la Dirección de Bienestar Universitario 

 Matriz FODA de la Dirección de Bienestar Universitario 

• -Falta de un manual de procesos que
permita organizar todas las
actividades de las secciones con las
que cuenta la Dirección de Bienestar
Universitario.

• -Limitantes en el trabajo
colaborativo

• -Falta de presupuesto hacia las
Universidades

• -Falta de publicidad por parte de las
carreras acerca de los servicios que
ofrece la Dirección de Bienestar
Universitario

• -Convenios con docentes de la
universidad para el manejo de los
ejes de la transversalidad

• -Alianzas estratégicas fuera de la
universidad con el Ministerio de
Salud Pública y Antinarcóticos.

• -Cuenta con un equipo humano muy
comprometido consolidado, donde
existen profesionales con muchos
años de trabajo.

• -Planificación bien estructurada que
permite saber dónde se quiere llegar
y lo que se quiere conseguir a
mediano y a largo plazo

Fortalezas Oportunidades

DebilidadesAmenazas
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subprocesos y una limitante colaboración entre administrativos lo que no ayuda a generar un 

trabajo más eficiente y eficaz. En las oportunidades se puede encontrar diferentes convenios 

entre ellos con los docentes de la Universidad para un mejor manejo de los ejes transversalidad 

y las alianzas estratégicas con instituciones del estado como el Ministerio de Salud Pública a 

igual que con Antinarcóticos. Por último, como amenazas está el poco presupuesto a las 

Universidades y el desconocimiento de los estudiantes acerca de los servicios que ofrece la 

Dirección de Bienestar Universitario. 

6.2.4.  Situación actual de subproceso de Trabajo Social 

De la misma manera luego de haber analizado la información obtenida a través de la 

entrevista aplicada al responsable del subproceso, en la siguiente tabla se permite sintetizar la 

información recopilada 

Tabla 5  

Estructura descriptiva de la sección de Trabajo Social 

 
Estructura descriptiva 

 
Subproceso de Trabajo Social 

Servicio que está vinculado directamente con los problemas 
sociales de la comunidad universitaria, encargándose de dar 
solución de problemas y necesidades a través de la realización 
de gestiones en función de los casos 

 
Formulación del Subproceso 

Atención directa al usuario 
Seguimiento, visitas domiciliarias 
Recepción de denuncias 

 
Normativas legales 

Reglamento de régimen académico, 
Código de ética, 
LOSEP 
Reglamento de la LOSEP 
Constitución del Ecuador 

 
    Cuellos de Botella 

Incorrecta distribución de responsabilidades 
Normativo desactualizado 

 
Acciones de Mejora 

Implementar un manual de procesos 
Actualización del Normativo de Bienestar Universitario 

 
Recomendaciones 

Utilización de mecanismos que facilite la atención al estudiante como 
el manual de procesos, para socializar siendo este más fácil de 
entender 

Nota. Elaboración propia del investigador. Tomado de las entrevistas a los actores claves 
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En la tabla 5 se establece el diagnóstico del subproceso de Trabajo Social, dicho servicio 

encargado de solventar los problemas de los estudiantes de la Universidad Nacional de Loja a 

través de la atención directa en función de los casos de cada estudiante. Está regido por el 

Reglamento de Régimen académico, Código de ética, LOSEP, Reglamento de la LOSEP y la 

Constitución del Ecuador. En los cuellos de botella que tiene este subproceso está el poco trabajo 

colaborativo y limitado personal. Por último, como acciones de mejora tenemos el implementar 

un manual de procesos que establezca todas actividades que debe realizar el responsable 

encargado de la sección de trabajo social. 

6.2.5.  Matriz del ambiente interno y externo del subproceso de trabajo social de la 

Dirección de Bienestar Universitario  

En la figura 9 se mostrará el análisis interno y externo en el cual se detallan las fortalezas, 

debilidades, oportunidades y amenazas identificadas en el subproceso de Trabajo Social 

 

 

 

Nota. Elaboración propia del investigador. Tomado de las entrevistas a los actores claves 

 

 

 

Figura 8 Matriz FODA del subproceso de Trabajo Social 

 Matriz FODA del subproceso de Trabajo Social 

• -Limitantes en el trabajo
colaborativo.

• -Falta de personal

• -Falta de presupuesto

• Gran asistencia de
usuarios a talleres

• -Solucionar problemas
tomando en cuenta la
trilogia: Docente, Familia y
Estudiante.

• -Ayuda a la comunidad
universitaria resolver sus
problemas

• -Facilitadores entre la
solución y el problema.

Fortalezas Oportunidades

DebilidadesAmenazas
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En el subproceso de Trabajo Social se ha podido establecer fortalezas con la eficiencia 

en la solución de problemas que presenta la comunidad universitaria, en las debilidades esta las 

limitantes para un trabajo más colaborativo entre administrativos de las diferentes secciones de 

la Dirección de Bienestar Universitario, y la falta de personal que causa que el trabajo realizado 

por el responsable de trabajo social no sea el más eficiente por el sobrecargo de funciones. En 

las oportunidades esta la asistencia de los estudiantes a talleres realizados en conjunto a las 

carreras de la universidad y tomar en cuenta a la familia de los estudiantes para la solución de 

problemas y, por último, las amenazas que presenta es la falta de presupuesto a la Universidad. 

6.2.6.  Flujogramas 

Para poder dar mayor relevancia al presente trabajo de investigación se realizaron dos 

flujogramas, los mismos que nos permiten observar de forma empírica y de forma validada como 

se realizan las actividades a falta de un documento formal. A continuación, se mostrará los 

flujogramas elaborados respecto al diagnóstico realizado en el subproceso de Trabajo Social. 

6.2.7.  Flujograma del diagnóstico realizado en la sección de Trabajo Social 

En la figura 10 se muestra el proceso con las diferentes actividades que se realiza en la 

sección de Trabajo Social de la Dirección de Bienestar Universitario, de acuerdo al criterio del 

responsable del subproceso 
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Nota. Elaboración propia del investigador. Tomado de la guia de obervación directa 

Figura 9 Flujograma empírico de la sección de Trabajo Social 

  Flujograma empírico de la sección de Trabajo Social 
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6.2.8. Flujograma del diagnóstico realizado a partir de la validación  

En la figura 11 se muestra el proceso con las diferentes actividades que se realiza en la 

sección de Trabajo Social de la Dirección de Bienestar Universitario, validado con el responsable 

del mismo. 

 

Nota. Elaboración propia del investigador. Tomado de entrevista aplicada al responsable del subproceso 

 

Elaborado: Cabrera O. Yordy D. 

Figura 10 Flujograma de validación de la sección de Trabajo Social 

Flujograma de validación de la sección de Trabajo Social 
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6.2.9. Matriz de caracterización del subproceso de trabajo social 

En la tabla 6 se plasma la caracterización del subproceso de Trabajo Social, la cual permitió 

obtener la información necesaria para la construcción del manual de procesos. 

Tabla 6  

Caracterización del subproceso de trabajo social 

Criterios Resultados 

Rol  Directora de Bienestar Universitario 

 Trabajadora social 

Marco Legal  Constitución del Ecuador 

 Reglamento de régimen académico 

 LOSEP 

 Reglamento de la Losep 

Entradas 

verificables 

 Asignación de trámite de justificación de inasistencias 

 Solicitar informe de producción mensual  

 Denuncia realizada por estudiante  

 Aplicación de la ficha socioeconómica a través del SGA  

 Ingreso de datos en el SGA/actualización de la ficha socioeconómica  

 Asignación de un trámite 

Actividades  6 pasos del proceso para la elaboración del informe de atención social 

 6 pasos del proceso para la realización del informe técnico de atención a 
usuarios 

 6 pasos del proceso para la elaboración del informe de intervención en 
casos de violencia 

 5 pasos para el proceso de reporte de grupos vulnerables 

 6 pasos del proceso para la elaboración del informe socioeconómico 

 6 pasos del proceso para la realización de la certificación socioeconómica 

Salidas 

verificables 

 Informe de atención social  

 Informe técnico de atención a usuarios  

 Informe de intervención en casos de 
violencia Reporte de grupos vulnerables  

 Informe Socioeconómico  

 Certificación Socioeconómica 

Nota. Elaboración propia del investigador. Tomado de entrevista aplicada a los actores claves 

 

En la tabla 6 muestra la información acerca del subproceso de trabajo social de la 

Dirección de Bienestar Universitario en la que se detalla específicamente cuales son los 

responsables de dicho subproceso, el rol que cumplen, marco legal en que basan sus entradas, 

actividades y salidas los mismos que deben ser cumplidos de manera eficiente. Para el desarrollo 
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del subproceso se tomaron los instrumentos de información que fueron aplicados a los actores 

claves, esto ayudó para el cumplimiento del segundo objetivo del presente trabajo de 

investigación el mismo que es la elaboración de un manual de procesos. A continuación, se 

muestra el manual de procesos para la sección de Trabajo Social. 

 

6.3. O.E.2. - Manual de procesos de la sección de “Trabajo Social”  

 
Con la información recopilada del objetivo uno se obtuvo toda la información necesaria para 

la elaboración del manual de procesos, es decir, se identificó a los responsables del subproceso 

de trabajo social, así como las actividades que realiza, además la revisión de documentos fueron 

claves para plantear una guía de los procedimientos de las diferentes actividades y lograr una 

gestión mucho más eficiente y eficaz. 
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CÓDIGO: N/A Fecha de vigencia: N/A 

PROCESO: Bienestar Universitario/Trabajo Social Propietario del proceso: Dirección 

de Bienestar Universitario 

Objetivo:  

Proporcionar una guía idónea para plasmar el proceso de 
actividades específicas dentro del subproceso de Trabajo Social en 
la Dirección de Bienestar Universitario, en las cuales se especifican 
políticas, aspectos legales y procedimientos para una labor 
administrativa más eficaz y eficiente. 

Status: Propuesta 

Macroproceso: 

Proceso Agregador de Valor 

Responsable: 

Director/a de Bienestar 
Universitario 

Página: 1 de 43 

MANUAL DE PROCESO 
TRABAJO SOCIAL 

 
Versión: 1.1 

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: 

 
 
Yordy David Cabrera Ortiz 
Estudiante de la Carrera de 
Administración Pública 
Fecha: 01/07/2022 
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Proceso: Bienestar 

Universitario/Trabajo Social 

Órgano Administrativo 

responsable: Dirección de     Bienestar 

Universitario 

Página: 2 de 43 

Código: N/A 

a. Tipo de mega y macro proceso 
 

Según el Reglamento Orgánico de Gestión Organizacional por Procesos de la Universidad 

Nacional de Loja en el Art. 5, los procesos que participan en la generación de productos y 

servicios, se ordenan y clasifican en función de su grado de contribución o valor agregado 

al cumplimiento de la misión institucional, los mismos que se clasifican en:  

 Procesos gobernantes 

 Procesos que agregan valor 

 Procesos habilitantes: de asesoría y de apoyo 

En el subproceso de trabajo social que pertenece al PROCESO AGREGADOR DE VALOR 

(MACRO) el encargado de verificar el cumplimiento y dar un soporte administrativo es la 

Dirección de Bienestar Universitario. 

b. Objeto 

 

 El manual tiene como objeto favorecer un desarrollo eficiente del subproceso de trabajo 

social de la Universidad Nacional de Loja, organizando eficazmente el trabajo y facilitando 

información para que la toma de decisiones sea más objetiva dando como resultado el 

eliminar desequilibrios en cargas de trabajo y duplicidad de funciones. 

 

 Permitir que el subproceso de trabajo social funcione de manera correcta, debido a que 

este documento establecerá lineamientos concernientes a la gestión que se realiza 

dentro del subproceso mencionado. 
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Proceso: Trabajo Social Órgano Administrativo 
responsable: Dirección de     Bienestar 

Universitario 

Página: 3 de 43 

Código: N/A 

b. Alcance 

El alcance del subproceso de trabajo social se enfoca a los actores externos como son los 

estudiantes de la Universidad Nacional de Loja, quienes son los que hacen uso de este servicio. 

Se canalizarán los recursos, asesoramiento, orientación y la valoración de las situaciones 

sociales, lo cual ayudará a la planificación y programación en conjunto con las actuaciones que 

se realizará semestralmente con el fin de asegurar un trabajo eficaz a corto, mediano y largo 

plazo en beneficio de una buena gestión. 

c. Limites 

Entrada 

 Solicitud de justificación de inasistencias 
 

Para realizar la justificación de insistencias la visita domiciliaria enmarcada en la intervención 

del Trabajador Social, permite un acercamiento a la realidad de los estudiantes de la 

Universidad Nacional de Loja que ameriten esta intervención, su finalidad es verificar e 

identificar la información, condiciones de vida sociales y económicas del solicitante del servicio; 

coadyuvando a formular un diagnóstico, determinar un plan de acción y diseñar estrategias para 

abordar la problemática o situación, facilita el enlace entre la familia, los núcleos humanos e 

institucionales cuyas acciones conjuntas se orientan a identificar la calidad de vida de los 

sujetos.  

La intervención requiere que incluya la entrevista previa y el registro de información que permita 

profundizar y ampliar el conocimiento del interés del subproceso de Trabajo Social. 
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Proceso: Trabajo Social Órgano Administrativo 

responsable: Dirección de     

Bienestar Universitario 

Página: 4 de 43 

Código: N/A 

 Ingreso de datos en la ficha socioeconómica  
 

Para este trámite la ficha socioeconómica está disponible en el Sistema de Gestión 

Académica (SGA Estudiantes), donde les estudiantes deben llenar la información 

solicitada, como requisito de matrícula para inicio de ciclo o el paso a ciclos 

posteriores.     

El subproceso de trabajo social verificará la información de la ficha y solicitará otros 

certificados o documentos que consideren pertinentes. De acuerdo a la funcionaria, 

de comprobarse la falsedad de datos o certificados, la Unidad se reserva el derecho 

de revertir la decisión tomada y adoptar las acciones legales que el caso amerite. 

Salida 

 Informe y seguimiento a casos de atención social 

El subproceso de trabajo social una vez realizada todas las visitas domiciliarias en los 

casos que ameritaron la asistencia social, emitirá un informe el mismo que plasmará 

lo que está viviendo los estudiantes, es decir, definir cuál es la situación en la que se 

encuentra, y qué factores de riesgo y protección tiene en ese momento, no solamente 

identificar y definir los factores de riesgo, sino también identificar qué tipo de apoyo y 

ayuda van a necesitar.   

Durante el proceso se debe apoyar en general en dos áreas: 

1. Área personal 

 Fortalecimiento de habilidades sociales 

2. Área Relacional 

 Fortalecimiento de redes e integración en el entorno social 

 

 

https://sac.unl.edu.ec/cas/login?service=http://estudiantes.unl.edu.ec/login
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Proceso: Trabajo Social Órgano Administrativo 

responsable: Dirección de     

Bienestar Universitario 

Página: 5 de 43 

Código: N/A 

Después de la valoración la situación del estudiante, se decide conjuntamente, si se 

trata de una situación susceptible de abordar desde el servicio de trabajo social, o si 

debe ser derivada a uno o más servicios que ofrece la Dirección de Bienestar 

Universitario: 

 Servicio Psicopedagógico 

 Servicio de Salud 

 Servicio de Becas e Incentivos 

 Servicio de Asistencia legal, derechos e igualdad 

 Informe socioeconómico 

El informe socioeconómico se lo realizará una vez validado los datos previamente 

ingresados por parte de los estudiantes a través del Servicio de Autenticación 

Centralizada (SGA) en el cual constarán todos los datos necesarios para poder 

actualizar las fichas socioeconómicas de los estudiantes de la Universidad Nacional 

de Loja. La condición socioeconómica, medida de situación social que permitirá saber 

ingresos, egresos, situación familiar, entre otros. Abarca desde capacidad cognitiva, 

salud física y mental. Las vías por las cuales la condición socioeconómica influye en 

las repercusiones del estudiante es una cuestión de importancia crítica para el 

subproceso de Trabajo Social. 

 El informe lo emitirá la trabajadora social, el mismo que será enviado a la directora 

de Bienestar Universitario que posteriormente verificará que el trámite sea el correcto. 
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Proceso: Trabajo Social Órgano Administrativo 

responsable: Dirección de     

Bienestar Universitario 

Página: 6 de 43 

Código: N/A 

 

d. Políticas 
Considerando 

UNO. –  Que el REGLAMENTO ORGANICO POR PROCESOS en el Art. 17.- PROCESO: 

GESTIÓN DE BIENESTAR UNIVERSITARIO establece: 

Responsable: 

Directora de 

Bienestar 

Universitario 

Atribuciones y Responsabilidades: 

a) Asesorar a las autoridades y demás dependencias de la 

Universidad sobre los procesos que maneja la Dirección de 

Bienestar Universitario. 

b) Diseñar políticas, directrices, metodologías e instrumentos para la 

operatividad de los procesos de la Dirección de Bienestar 

Universitario; 

c) Planificar, coordinar, gestionar y ejecutar diversos servicios 

sociales para lograr el desarrollo integral de la comunidad 

universitaria, con el propósito de alcanzar un equilibrio sicosocial, 

que favorezca su actividad académica; 

d) Proporcionar a la comunidad universitaria servicios de atención 

social, médica, odontológica, psicológica, legal, orientación 

vocacional y profesional, becas y ayudas económicas; 

e) Promover actividades tendientes a mejorar la calidad de vida 

dentro de la comunidad universitaria, por medio de planes de 

medicina preventiva, servicios de salud, psicopedagogía y 

asistencia social favorables para el normal desempeño de las 

actividades cotidianas 
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Proceso: Trabajo Social Órgano Administrativo 

responsable: Dirección de     

Bienestar Universitario 

Página: 7 de 43 

Código: N/A 

 dentro de la Universidad; 

f) Planificar, coordinar, gestionar y autorizar todos los aspectos 

relacionados con el bienestar, servicios, orientación, integración y 

participación de la comunidad universitaria; 

g) Formular y ejecutar planes de prevención y protección para los 

estudiantes y la Comunidad Universitaria sobre seguridad, 

nutrición, espacios de recreación y esparcimiento, ambiente 

saludable; 

h) Promover un ambiente de respeto a los derechos y a la integridad 

física, psicológica y sexual de los estudiantes, en un ambiente libre 

de violencia y brindar asistencia a quienes demanden por 

violaciones de sus derechos; 

i) Implementar programas y proyectos de información y prevención 

integral del consumo indebido de drogas, bebidas alcohólicas, 

cigarrillos y coordinar con los organismos competentes para el 

tratamiento y rehabilitación de las adicciones; 

j) Promover un ambiente de respeto a los derechos y a la integridad 

física, psicológica y sexual de la comunidad universitaria; 

k) Formular e implementar políticas, programas y proyectos para la 

prevención y atención emergente a las víctimas de delitos 

sexuales, además de presentar, por intermedio de los 

representantes legales, la denuncia de dichos hechos a las 

instancias administrativas y  
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Proceso: Trabajo Social Órgano Administrativo 

responsable: Dirección de     

Bienestar Universitario 

Página: 8 de 43 

Código: N/A 

 judiciales según la Ley; 

l) Brindar el apoyo necesario a la Unidad de Seguridad y Salud 

Ocupacional en cuanto a servicios de salud; 

Remitir la información para la formulación de los planes operativos 

anuales, plan anual de compras y planificación del talento humano 

a las unidades responsables de los productos mencionados; 

m) Remitir términos de referencia y especificaciones técnicas para la 

contratación de bienes, obras, servicios o consultoría, conforme el 

plan anual de compras debidamente aprobado; 

n) Validar los permisos de personal a su cargo de acuerdo a la 

normativa legal vigente; 

o) Sistematizar la información para consolidar el diagnóstico de la 

situación de los grupos de atención prioritaria de la Universidad 

Nacional de Loja; 

p) Consolidar la información para la elaboración del plan de igualdad 

institucional; 

q) Realizar el seguimiento y evaluación de los informes inversión de 

la universidad en ejes de igualdad; 

r) Realizar el seguimiento y evaluación de avances, dificultades y 

modificaciones del Plan de Transversalización de Enfoques de 

Igualdad; 

s) Elevar informes de avances de la transversalización de los 

enfoques de igualdad ante los órganos de gobierno de la 

Universidad; 
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Proceso: Trabajo Social Órgano Administrativo 

responsable: Dirección de     

Bienestar Universitario 

Página: 9 de 43 

Código: N/A 

 

t) Proponer políticas de igualdad en la comunidad universitaria, 

en coordinación con las instancias correspondientes; 

u) Diseñar y proponer campañas de sensibilización en materia 

de igualdad con énfasis en género discapacidades e 

interculturalidad, en coordinación con las instancias 

correspondientes; 

v) Las demás que sean asignadas por las autoridades de la 

institución mediante acto administrativo o normativo y 

aquellas que consten en disposiciones legales, estatutarias o 

reglamentarias. 

Portafolio de 

Productos y 

Servicios: 

 Trabajo social  

 Informes y seguimiento a casos de atención social 

 Informe estadístico de atención de usuarios  

 Informe de intervención de casos de violencia  

 Reportes de grupos vulnerables.  

 Reporte de datos para actualización del módulo de condición 

socioeconómica.  

 Certificación de ficha socioeconómica  

 Plan de igualdad institucional.  

 Campañas de sensibilización en materia de igualdad con 

énfasis en género, discapacidades e interculturalidad. 

 Psicopedagogía                    

 Sistema de salud 

 Becas e Incentivos 

 Asistencia legal, derechos e igualdad 
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Proceso: Trabajo Social Órgano Administrativo 

responsable: Dirección de     

Bienestar Universitario 

Página: 10 de 43 

Código: N/A 

 

DOS. -  Que, en el NORMATIVO DE BIENESTAR UNIVERSITARIO referente a Bienestar 

Universitario establece que: 

Art. 4.- La Unidad de Bienestar Estudiantil de la Universidad Nacional de Loja tiene las 

siguientes competencias: 

a. Propiciar servicios destinados a estimular y canalizar el autodesarrollo del 

estudiante; 

b. Promover la clasificación y comprensión de los fines, objetivos y metas que el 

estudiante debe alcanzar en la institución universitaria; 

c. Ayudar al estudiante a desarrollar el sentido de responsabilidad individual, salud y de 

cooperación a través de los servicios prestados; 

d. Ejecutar las políticas de asistencia médica, otorgadas en la sección salud; 

e. La realización de programas de asistencia en el ámbito Médico- Dental, Psicológico, 

Social y Académico; 

f. Orientación e información administrativa, académica y profesional sobre las carreras 

existentes, perfiles profesionales, deberes y obligaciones de los estudiantes 

establecidos en el Estatuto de la Universidad Nacional de Loja; 

g. Proporcionar apoyo económico mediante el programa de becas y ayudas económicas 

a los estudiantes que califique como beneficiarios de este programa; 

h. Proporcionar ayuda técnica y humana para que el estudiante pueda encontrar las vías 

para la solución de cualquier problema que afecte su desarrollo estudiantil; 

i. Brindar servicios a los estudiantes universitarios orientados al dominio de la ofimática 

para procurar la comodidad y bienestar a todo nivel durante su permanencia en los 

predios universitarios; 

j. Proporcionar a los estudiantes con discapacidades diversas los recursos medios y 
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Proceso: Trabajo Social Órgano Administrativo 

responsable: Dirección de     

Bienestar Universitario 
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Código: N/A 

ambientes de aprendizaje, apropiados para el despliegue de sus capacidades 

intelectuales, físicas y culturales; 

k. Programar actividades encaminadas a lograr la adaptación y bienestar del estudiante 

en el medio universitario; 

l. Organizar y mantener actualizados los expedientes de seguimiento estudiantil 

relacionado con los servicios que presta y más instrumentos técnicos de la Unidad de 

Bienestar Estudiantil de la Universidad Nacional de Loja; y, 

m. Proponer y ensayar nuevos esquemas de asesoramiento y atención estudiantil, los 

cuales, una vez evaluados y aprobados, sean utilizados para beneficio de la población 

estudiantil. 

TRES - Que, en el NORMATIVO DE BIENESTAR UNIVERSITARIO referente a el 

responsable del Bienestar Universitario establece que: 

Art. 10.- La Dirección de la Unidad de Bienestar Estudiantil de la Universidad Nacional de 

Loja está a cargo de un profesional con amplia experiencia en el área de su competencia y 

se encarga de promover, planificar, organizar y ejecutar todas las actividades que permitan 

garantizar el bienestar universitario en los ámbitos humano, cultural, profesional y personal. 

Dentro de su competencia están las actividades que permitan alcanzar los objetivos de la 

Unidad de Bienestar Estudiantil Universitario de la Universidad Nacional de Loja para lo cual 

se apoya en los servicios profesionales que requiera y cuenta con la asesoría especializada 

que sea solicitada. 

Entre sus funciones se encuentran: 

a. Desarrollar, controlar y evaluar periódicamente los planes, programas y 

proyectos que se ejecutan en la sección bajo su responsabilidad; 

b. Establecer y mantener relaciones de coordinación y comunicación 

permanente con las unidades académicas, universidades que estén  
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relacionadas con la naturaleza y funciones de la Unidad de Bienestar 

Estudiantil Universitario; 

c. Implantar y mantener sistemas de información eficiente, ágil y útil para que la 

gestión operativa de la Unidad sea eficaz; 

d. Asistir a reuniones periódicas para tratar asuntos relacionados al Bienestar 

Estudiantil Universitario de la comunidad universitaria; y, 

e. Elaborar y presentar informes anuales al Rector(a) de las actividades 

realizadas con la comunidad universitaria; 

CUATRO. -  Que, en el NORMATIVO DE BIENESTAR UNIVERSITARIO la función del 

subproceso de trabajo social está determinado en el presente articulo: 

Art 13.- Trabajo Social. - Es un servicio que está vinculado directamente con los problemas 

sociales de la comunidad universitaria, basados en principios de solidaridad, justicia y 

dignidad humana, procurando la investigación en lo posible, la solución de problemas y 

necesidades a través de la realización de gestiones en función de los casos y requerimientos 

concretos e inmediatos, estudio y elaboración de diagnósticos e informes sociales. 

CINCO. – Que en el ESTATUTO ORGANICO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA 

referente a los DERECHOS Y DEBERES DE LAS Y LOS ESTUDIANTES en el literal 11 del 

Art 91 establece: 

11. Recibir gratuitamente los servicios de bienestar institucional en atención primaria en 

salud, psicopedagógica, asistencia legal y los que consten en el reglamento de bienestar 

institucional. 

SEIS. -  Que el ESTATUTO ORGANICO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA en el 

Art 95 establece: 

Son atribuciones de la unidad de bienestar institucional las siguientes  

1. Implementar la política de concesión de becas estudiantiles e incentivos  
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2. realizar la asesoría psicopedagógica a los estudiantes que la requieran  

3. promover el respeto a los derechos y a la integridad física psicológica y sexual de las y 

los estudiantes  

4. fomentar un ambiente libre de violencia y brindar asistencia a quienes demanden por 

violaciones de estos derechos 

5. promover la salud integral de los estudiantes mediante programas de prevención  

6. prestar atención primaria de salud a las y los estudiantes  

7. implementar programas de prevención integral de adicciones  

8. apoyo a las personas y grupos de atención prioritaria y 

9. las demás que establezca el reglamento de bienestar institucional y el reglamento de 

becas e incentivos  

f. Consideraciones de actualización 

Con la finalidad de generar un orden interno en las diferentes funciones que cumplen los 

administrativos dentro de la Dirección de Bienestar Universitario de la Universidad 

Nacional de Loja y de identificar problemas se puede presentar al no asignar 

correctamente las funciones y/o actividades a realizar en la Dirección, lo que puede  

ocasionar que el desempeño no sea exitoso, además también se puede presentar el caso 

que exista una desactualización en los manuales de funciones que no establezcan con 

claridad las actividades a realizar por cada sección, por ende se consideran los siguientes 

lineamientos de actualización: 

 Nueva asignación de funciones dentro de los responsables de cada 

subproceso en la Dirección de Bienestar Universitario. 

 Cambio en las Leyes, Reglamentos y Normas 

 Nuevas políticas institucionales  
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 Asignación de actividades no correspondientes a las competencias y 

capacidades de cada funcionario 

 En el proceso de actualización, se realizarán reuniones con los actores 

claves del subproceso para identificar los puntos a modificar y 

consideraciones de los mismos. 

g. Esquema General de Macroproceso 

En base del Reglamento Orgánico de Gestión Organizacional por Procesos de la 

Universidad Nacional de Loja, la estructura del subproceso de Trabajo Social se 

conforma de la siguiente forma: 

 

Nota. Elaboración propia; Fuente Universidad Nacional de Loja (2020) Reglamento 

Orgánico    de Gestión Organizacional por Proceso de la Universidad Nacional de Loja 

 

 

MEGAPROCESO

Proceso Agregador
de Valor

PROCESO

Dirección de Bienestar 
Universitario

SUBPROCESO

Trabajo Social
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h. Responsables  

       Nota. Elaboración propia del investigador 

No. Rol Descripción 

1 

 

 

 

 

 

Director/a de 

Bienestar 

Universitario 

 

La función de la directora de Bienestar Universitario es 

promover el respeto de valores éticos, de actividades físicas, 

psicológica y sexual de los miembros de la comunidad 

universitaria mediante la prestación de servicios de salud de 

formación humana, multideportivo socioculturales y de apoyo 

institucional en busca de una verdadera formación integral de 

toda la comunidad estudiantil. 

2 

 

 

 

Trabajadora 

Social 

 

Entre sus funciones es la atención directa al usuario, elaborar 

fichas socioeconómicas, dar contención, seguimiento, visitas 

domiciliarias, informes técnicos, recepción de denuncias y se 

buscar redes de apoyo, etc. 

3 
Estudiantes de 

la UNL 

 

Fortalecer las relaciones internas y el diálogo entre los 

miembros de la comunidad Universitaria, además de hacer un 

buen uso de todos los servicios que ofrece la institución y 

mantener un ambiente de paz, tranquilidad y seguridad dentro 

y fuera del predio universitario. 
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i. Marco legal (Leyes, Reglamentos y Normas Aplicables) 
 

N.º Marco Legal 

1 

CONSTITUCIÓN DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR 
Título VII: Régimen del Buen Vivir 

Art 345 
 

2 

LEY ORGANICA DE EDUCACIÓN SUPERIOR  
Capítulo 3: Principios del Sistema de Educación Superior 

Art 13 literal q, r y s 
 

3 

LEY ORGANICA DE EDUCACIÓN SUPERIOR (LOES 
Capítulo 2: de la Garantía de la Igualdad de Oportunidades 

Art 86 
 

 
 

4 
 

REGLAMENTO DE LA LEY ORGANICA DE EDUCACIÓN SUPERIOR  
Título V: Igualdad de Oportunidades 

Art 25 

 

No Marco Legal 

1 UNO. -  Que el Art 345 de la Constitución de la Republica del Ecuador establece que 

La educación como servicio público se prestará a través de instituciones públicas, 

fiscomisionales y particulares. En los establecimientos educativos se proporcionarán 

sin costo servicios de carácter social y de apoyo psicológico, en el marco del sistema 

de inclusión y equidad social. 

2 DOS. –  Que el Art 13 de la LEY ORGANICA DE EDUCACIÓN SUPERIOR (LOES) en 

el literal q, r y s dispone: 

q) Crear programas de prevención orientados a identificar las diferentes formas de  
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 violencia (institucional, sexual, psicológica, física, simbólica, patrimonial- económica, 

emocional);  

r) Capacitar a la comunidad universitaria en temas de violencia escolar, sexual, y de 

género; y,  

s) Establecer mecanismos de denuncia y ulterior reparación en caso de hechos 

probados. Estos mecanismos podrán ser implementados contra cualquier integrante 

de la comunidad universitaria. 

3 TRES. – Que el Art. 86.de la LEY ORGANICA DE EDUCACIÓN SUPERIOR (LOES) 

dispone que la unidad de Bienestar en las instituciones de educación superior.- Las 

instituciones de educación superior mantendrán una unidad administrativa de bienestar 

destinada a promover los derechos de los distintos estamentos de la comunidad 

académica, y desarrollará procesos de orientación vocacional y profesional, además de 

obtención de créditos, estímulos, ayudas económicas y becas, y ofrecerá servicios 

asistenciales que se determinen en las normativas de cada institución. 

Entre sus atribuciones, están:  

a) Promover un ambiente de respeto a los derechos y a la integridad física, psicológica 

y sexual de toda la comunidad universitaria;  

b) Promover un ambiente libre de todas las formas de acoso y violencia;  

c) Brindar asistencia a quienes demanden por violaciones de estos derechos;  

d) Formular e implementar políticas, programas y proyectos para la prevención y 

atención emergente a las víctimas de delitos sexuales. La unidad de bienestar 

estudiantil, a través del representante legal de la institución de educación superior, 

presentará o iniciará las acciones administrativas y judiciales que correspondan por los 

hechos que hubieren llegado a su conocimiento; 
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Nota. Elaboración Metodología para el levantamiento del subprocesos de la Universidad 
Nacional de Loja; Fuente Asamblea Nacional (2008) Publicada en el Registro Oficial No. 449, 
Constitución de la República; Asamblea Nacional (2010) Publicada en el Registro Oficial 
Suplemento 294 de 06-oct.-2010, Ley Orgánica de Servicio del Público LOSEP; Presidencia de 
la República (2011) Decreto Ejecutivo 710, Publicada en el Registro Oficial Suplemento 418 de 
01-abr.-2011, Reglamento General a la Ley Orgánica del Servicio Público; Ministerio de Trabajo 
(2018) Acuerdo Ministerial 41 del Registro Oficial Suplemento 218 de 10-abr.-2018, 

 
 
 
 

 e) Implementar programas y proyectos de información, prevención y control del uso de 

drogas, bebidas alcohólicas, cigarrillos y derivados del tabaco;  

f) Coordinar con los organismos competentes para el tratamiento y rehabilitación de las 

adicciones en el marco del plan nacional sobre drogas;  

g) Generar proyectos y programas para atender las necesidades educativas especiales 

de población que así lo requiera, como es el caso de personas con discapacidad;  

h) Generar proyectos y programas para promover la integración de población 

históricamente excluida y discriminada;  

i) Promover la convivencia intercultural; y,  

j) Implementar espacios de cuidado y bienestar infantil para las hijas e hijos de las y los 

estudiantes de la institución.  

Las instituciones de educación superior destinarán el personal y los recursos para el 

fortalecimiento de esta Unidad 

4 CUATRO. -Que el Art. 25 del REGLAMENTO DE LA LEY ORGANICA DE EDUCACIÓN 

SUPERIOR dispone las instituciones de educación superior establecerán las unidades 

de bienestar en sus estatutos y estructura institucional, y asignarán un presupuesto 

para su implementación, funcionamiento y fortalecimiento. 
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j. Entradas Verificables 

Nota. Elaboración propia del investigador. 

Código Nombre Criterios de 
aceptación 

Origen Referencia 

 
 

N/A 
 
 

Solicitud de 
justificación de 
inasistencias 

Aprobado y 
vigente 

Cliente interno 
(Dirección de Bienestar 

Universitario/Trabajo 
Social) 

Normativo de 
Bienestar 

Universitario 

 
 

N/A 

 
 
 

Solicitud de 
informe de 
producción 

mensual 
 

Aprobado y 
vigente 

Cliente interno 
(Dirección de Bienestar 

Universitario/Trabajo 
Social) 

Normativo de 
Bienestar 

Universitario 

N/A 

 
Denuncia 

realizada por 
estudiante 

Aprobado y 
vigente 

Cliente interno 
(Dirección de Bienestar 

Universitario/Trabajo 
Social) 

Normativo de 
Bienestar 

Universitario 

N/A 

 
Aplicación de la 

ficha 
socioeconómica 
a estudiantes en 

el SGA 

Aprobado y 
vigente 

Cliente interno 
(Dirección de Bienestar 

Universitario/Trabajo 
Social) 

Normativo de 
Bienestar 

Universitario 

N/A 
 

Actualización de 
la ficha 

socioeconómica 

Aprobado y 
vigente 

Cliente interno 
(Dirección de Bienestar 

Universitario/Trabajo 
Social) 

Normativo de 
Bienestar 

Universitario 

N/A 
 

Asignación de un 
trámite de 

certificación 

Aprobado y 
vigente 

Cliente interno 
(Dirección de Bienestar 

Universitario/Trabajo 
Social) 

Normativo de 
Bienestar 

Universitario 
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k. Procedimiento Descriptivo 

En la realización del manual se toma en cuenta las siguientes consideraciones: 

 Entrevista con el responsable del subproceso de Trabajo Social bajo la 

responsabilidad de la Dirección de Bienestar Universitario con la finalidad del 

reconocimiento de las actividades general del subproceso. Además, se consideró 

la aplicación del instrumento de recolección de información con los siguientes 

actores: directora de Bienestar Universitario, responsable del subproceso de 

trabajo social y estudiantes de la Universidad Nacional de Loja. 

 Revisión de la normativa legal, leyes, reglamentos y demás documentación 

relacionada con el subproceso de trabajo social, por ejemplo, la Constitución de la 

República, Ley Orgánica del Educación Superior LOES, Reglamento General a la 

Ley Orgánica de Educación Superior. 
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1. Proceso para la realización del informe de atención social (justificación de 
inasistencia) 

 
Secuencia 

 
Tarea 

 
Responsable 

 
Sistema 

Informático 

Tiempo 
estimado  

 
Frecuencia 

 
¿Agrega 
Valor? 

 
 
1 
 

Recibir un 
trámite para 
justificar 
inasistencias 

 

Dirección de 
Bienestar 

Universitario 

No aplica 5 minutos Diario SI 

 
 
2 
 

Realizar visitas 
domiciliarias en 
caso de que lo 
amerite 

 

Trabajo Social No aplica 1 día Semanal SI 

 
3 
 
 

Verificar la 
causa de la 
inasistencia 

 

Trabajo Social No aplica 30 
minutos 

Semanal SI 

 
 
4 
 

Emitir un 

certificado  

 

Trabajo Social No aplica 10 
minutos 

Semanal SI 

5 Realizar un 

informe de 

atención social 

 

Trabajo Social Si aplica 1 hora Mensual SI 
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2. Proceso para la realización del informe técnico de atención a usuarios 

 
Secuencia 

 
Tarea 

 
Responsable 

 
Sistema 

Informático 

Tiempo 
estimado  

 
Frecuencia 

 
¿Agrega 
Valor? 

 
 
1 
 

La DBU solicita 
informe de 
producción mensual 

 

Dirección de 
Bienestar 

Universitario 

Si aplica 5 minutos Mensual SI 

 
2 
 

Recopilar 
información 

 

Trabajo 
Social 

Si aplica 1 hora Mensual SI 

 
3 
 

Revisar atenciones 
brindadas 

 

Trabajo 
Social 

Si aplica 30 
minutos 

Mensual SI 

 
 
4 
 

Revisar actividades 

realizada en cada 

atención brindada 

 

Trabajo 
Social 

Si aplica 40 
minutos 

Mensual SI 

5 Emitir informe 

técnico de atención 

a usuarios 

 

Trabajo 
Social 

Si aplica 1 hora Mensual SI 

6 Realizar una 

revisión 

Dirección de 
Bienestar 

Universitario 

Si aplica 30 
minutos 

Mensual SI 

7 Enviar a la LOTAIP Dirección de 
Bienestar 

Universitario 

Si aplica 10 
minutos 

Mensual SI 
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3. Proceso para la realización del informe de intervención en casos de violencia 

 
Secuencia 

 
Tarea 

 
Responsable 

 
Sistema 

Informático 

Tiempo 
estimado  

 
Frecuencia 

 
¿Agrega 
Valor? 

 
1 
 

Denuncia realiza 
por el estudiante 

 

Estudiante No aplica 5 minutos Diario SI 

 
2 
 

Receptar la 
denuncia 

 

Dirección de 
Bienestar 

Universitario 

No aplica 5 minutos Diario SI 

 
3 
 
 

Derivar a la 
sección 
correspondiente 

 

Dirección de 
Bienestar 

Universitario 

No aplica 5 minutos Diario SI 

 
4 
 

Realizar un 

seguimiento 

 

Trabajo Social No aplica 30 
minutos 

Diario SI 

5 Brindar una 

atención integral 

 

Trabajo Social No aplica 30 
minutos 

Diario SI 

6 Elaboración del 

informe de 

intervención en 

caso de 

violencia 

Trabajo Social Si aplica 1 hora Mensual SI 

7 Recepción del 

informe por la 

Comisión 

Disciplinaria 

Comisión 
Disciplinaria 

Si aplica 5 minutos Mensual SI 
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4. Proceso para la realización del reporte de grupos vulnerables 

 
Secuencia 

 
Tarea 

 
Responsable 

 
Sistema 

Informático 

Tiempo 
estimado  

 
Frecuencia 

 
¿Agrega 
Valor? 

 
 
1 
 

Aplicación de la 
ficha 
socioeconómica a 
través del SGA 

 

Dirección de 
Bienestar 

Universitario 

Si aplica 15 
minutos 

Semestral SI 

 
2 
 

Recopilar 
información 

 

Trabajo 
Social 

Si aplica 3 horas Semestral SI 

 
3 
 

Revisar: 
-Estudiantes con 
discapacidad 
-Estudiantes en 
estado de gestación 
-Estudiantes en 
periodo de lactancia 

 

Trabajo 
Social 

Si aplica 2 horas Semestral SI 

 
4 
 

Revisar la veracidad 

de los datos 

 

Trabajo 
Social 

Si aplica 40 
minutos 

Semestral SI 

5 Realizar el reporte 

de grupos 

vulnerables 

 

Trabajo 
Social 

Si aplica 2 horas Semestral SI 

 



 

64 
 

 

Proceso: Bienestar 

Universitario/Trabajo Social 

Órgano Administrativo 

responsable: Dirección de     

Bienestar Universitario 

Página: 25 de 43 

Código: N/A 

 

5. Proceso para la realización del informe socioeconómico 

 
Secuencia 

 
Tarea 

 
Responsable 

 
Sistema 

Informático 

Tiempo 
estimado  

 
Frecuencia 

 
¿Agrega 
Valor? 

 
1 
 

Ingreso de datos 
en el 
SGA/Actualización 
de la ficha 
socioeconómica 

 

Estudiante Si aplica 15 
minutos 

Semestral SI 

 
2 
 

Revisar datos 
 

Trabajo Social Si aplica 2 horas Semestral SI 

 
3 
 
 

Medir la situación 
social 

 

Trabajo Social Si aplica 3 horas Semestral SI 

 
4 
 

Revisar: 

-Ingresos 

-Egresos 

-Situación familiar  

-Enfermedades 

-Otros 

 

Trabajo Social Si aplica 3 horas Semestral SI 

5 Validar datos 

 

Trabajo Social Si aplica 2 horas Semestral SI 

6 Elaboración del 

informe 

socioeconómico 

Trabajo Social Si aplica 2 horas Semestral SI 

7 Aceptación del 

informe 

Dirección de 
Bienestar 

Universitario 

Si aplica 30 
minutos 

Semestral SI 
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6. Proceso para la realización de la certificación socioeconómica 

 
Secuencia 

 
Tarea 

 
Responsable 

 
Sistema 

Informático 

Tiempo 
estimado  

 
Frecuencia 

 
¿Agrega 
Valor? 

 
 
1 
 

Asignar un trámite 
 

Dirección de 
Bienestar 

Universitario 

Si aplica 

5 minutos 
 

Mensual SI 

 
2 
 

Recibir la 
notificación con el 
número de trámite 

 

Trabajo 
Social 

Si aplica Mensual SI 

 
3 
 

Intervenir en la Fase 
2  

 

Trabajo 
Social 

Si aplica Mensual SI 

 
 
4 
 

Ingresar al módulo 

de gestión de 

trámites 

 

Trabajo 
Social 

Si aplica Mensual SI 

5 Revisar la 

documentación 

 

Trabajo 
Social 

Si aplica 1 hora Mensual SI 

6 Asignar una 

categoría 

Trabajo 
Social 

Si aplica 5 minutos Mensual SI 

7 Elaborar la 

certificación 

socioeconómica 

Dirección de 
Bienestar 

Universitario 

Si aplica 45 
minutos 

Mensual SI 
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 Salidas Verificables 
 
Código Nombre Criterios de 

aceptación 
Origen Referencia 

N/A 
 

informe de 
atención social 

Revisión previa a 
su aprobación 

Trabajo Social Ver Anexo 

N/A 
informe técnico 
de atención a 

usuarios 

Revisión previa a 
su aprobación 

Trabajo Social Ver Anexo 

N/A 
informe de 

intervención en 
caso de violencia 

Revisión previa a 
su aprobación 

Trabajo Social Ver Anexo 

N/A 
reporte de 

grupos 
vulnerables 

Revisión previa a 
su aprobación 

Trabajo Social Ver Anexo 

N/A 
informe 

socioeconómico 
Revisión previa a 

su aprobación 
Trabajo Social Ver Anexo 

N/A 
certificación 

socioeconómica 
Revisión previa a 

su aprobación 
Trabajo Social Ver Anexo 

 
  
 l. Consideraciones adicionales 

               Glosario 

Bienestar Universitario 

Conjunto de actividades que contribuyen a la formación y 
desarrollo integral del estudiante a través del ofrecimiento de 
servicios y recursos con criterio de equidad y calidad que le 
permitirán un mejor desenvolvimiento 
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Bienestar Universitario 

Conjunto de actividades que contribuyen a la formación y 
desarrollo integral del estudiante a través del ofrecimiento de 
servicios y recursos con criterio de equidad y calidad que le 
permitirán un mejor desenvolvimiento 
 

 
 

Trabajo Social 
 

 

Es un servicio que está vinculado directamente con los 
problemas sociales de la comunidad universitaria, basados en 
principios de solidaridad, justicia y dignidad humana, procurando 
la investigación en lo posible, la solución de problemas y 
necesidades a través de la realización de gestiones en función 
de los casos y requerimientos concretos e inmediatos, estudio y 
elaboración de diagnósticos e informes sociales. 

Entradas verificables 
Insumos o recursos que requiere y recibe el sistema- 
organización 

Salidas verificables 
Bienes o servicios generados como resultado de las 
trasformaciones sistemáticas de los insumos y que obedecen a 
la misión organizacional. 

Actividades 
Es la suma de un conjunto de tareas que normalmente se 
agrupan en un procedimiento para facilitar su gestión 

Procesos 

actividades, acciones o tareas mediante las cuales las 
organizaciones trasforman o procesan los insumos 
generalmente a cargo de subsistemas especializados. 
 

Acción Social 
Son las actividades que realiza un trabajador (a) social, para 
influir sobre personas, grupos o comunidades con el fin de 
alcanzar determinados resultados. 
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Proceso: Bienestar 

Universitario/Trabajo Social 

Órgano Administrativo 

responsable: Dirección de     

Bienestar Universitario 

Página: 29 de 43 

Código: N/A 

 

Ambiente Social 
Son hechos sociales, externos al individuo, que afectan su 
comportamiento. 

 
 

Visita Domiciliaria  
 

En servicio social aquella visita que cumple el asistente social a 
un hogar, tratando de tomar contacto directo con la persona o /y 
su familia, en el lugar donde vive, con fines de o tratamiento, 
ayuda o asesoría. 

Diagnóstico social 

Es la primera fase de la planificación social. En esta etapa se 
realiza la investigación de base que permite conocer los distintos 
factores que inciden en la problemática social, describir la 
realidad, detectar y analizar los problemas. 
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f. Diagrama de Flujo 
            Modelo SIPOC 

 

Responsable: Director/a de Bienestar 

Universitario 

Macroproceso: Proceso Agregador 

de Valor 

Fecha de Elaboración: Del 3 al 

15 de enero de 2022 

Órgano Administrativo: Dirección de 

Bienestar Universitario 

Subproceso: Trabajo Social Inicio: Asignación de trámite de 

justificación de inasistencias 

Página: 30 de 43 Status: Propuesta Fin: Informe de atención social 

 

 
Proveedor 

 
Entradas 

 
Actividades 

 
Salidas 

 
Cliente 

 

 

Los proveedores de
 este subproceso 
son: 

1. Dirección de
 Bienestar Universitario 

2. Trabajo 
Social 

 

 

 

 

 

La entrada 
generada es la 
siguiente: 

 
1. Asignación de 

tramite de 

justificación de 

inasistencias 

 

 

Las actividades a 

realizar son: 

1. Recibir un 
trámite para 
justificar 
inasistencias 

2. Realizar visitas 
domiciliarias en 
caso de que lo 
amerite 

3. Verificar la 

causa de la 

inasistencia 

4. Emitir un 

certificado  

5. Realizar un 

informe de 

atención 

6. Realizar una 

revisión 

 

La salida generada es 
la siguiente: 

 
1. Informe de atención 

social 
 
 

 

El cliente externo 
es el siguiente: 
1. Estudiantes 
de la UNL 
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Responsable: director/a de Bienestar 

Universitario 

Macroproceso: Proceso Agregador 

de Valor 

Fecha de Elaboración: 

Órgano Administrativo: Dirección de 

Bienestar Universitario 

Subproceso: Trabajo Social Inicio:  Asignación de trámite de 
justificación de inasistencias 

Página: 31 de 43 Status: Propuesta Fin: Informe de atención social 

 

 

 



 

71 
 

Diagrama de Flujo 
            Modelo SIPOC 

 

Responsable: Director/a de Bienestar 

Universitario 

Macroproceso: Proceso Habilitante 

de Apoyo 

Fecha de Elaboración: Del 3 al 

15 de enero de 2022 

Órgano Administrativo: Dirección de 

Bienestar Universitario 

Subproceso: Trabajo Social Inicio: olicita informe de 

producción mensual 

Página: 32 de 43 Status: Propuesta Fin: Informe técnico de atención a 
usuarios 

 

 
Proveedor 

 
Entradas 

 
Actividades 

 
Salidas 

 
Cliente 

 

 

Los proveedores de
 este subproceso 
son: 

1. Dirección de

 Bienestar Universitario 

2. Trabajo 
Social 

 

 

 

 

 

Las generadas son 
las siguientes: 

 
1. La DBU 

Solicita 

informe de 

producción 

mensual 

 

 

Las actividades a 

realizar son 

1. Recopilar 

información 

2. Revisar 

atenciones 

brindadas 

3. Revisar 

actividades 

realizadas en 

cada atención 

4. Emisión de 

informe técnico 

5. Realizar una 

revisión 

6. Enviar a la 

LOTAIP 

 

La salida generada es 
la siguiente: 

 
1. Informe técnico 

de atención a 
usuarios 

 

 

El cliente externo 
es el siguiente: 
1. Estudiantes 
de la UNL 
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Responsable: director/a de Bienestar 
Universitario 

Macroproceso: Proceso Agregador 
de Valor 

Fecha de Elaboración: 

Órgano Administrativo: Dirección de 
Bienestar Universitario 

Subproceso: Trabajo Social Inicio: Solicita informe de 
producción mensual 

Página: 33 de 43 Status: Propuesta Fin: Informe técnico de atención a 

usuarios 
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g. Diagrama de Flujo 
            Modelo SIPOC 

 

Responsable: Director/a de Bienestar 

Universitario 

Macroproceso: Proceso Habilitante 

de Apoyo 

Fecha de Elaboración: Del 3 al 

15 de enero de 2022 

Órgano Administrativo: Dirección de 

Bienestar Universitario 

Subproceso: Trabajo Social Inicio: Denuncia realizada por 

estudiante 

Página: 34 de 43 Status: Propuesta Fin: Informe de intervención en 

casos de violencia 

 

 
Proveedor 

 
Entrada 

 
Actividades 

 
Salida 

 
Cliente 

Los proveedores de este 
subproceso son: 

1. Dirección de 
Bienestar 
Universitario 

2. Trabajo 
Social 

 

 

 

 

La entrada 
generada es la 
siguiente: 

 
1. Denuncia 

realizada por 

estudiante 

 

 

Las actividades a 

realizar son 

1. Receptar la 

denuncia 

2. Se deriva a la 

sección 

correspondiente 

3. Realizar un 

seguimiento 

4. Brindar una 

atención integral 

5. Informe de 

intervención en 

caso de 

violencia 

6.  Recepción del 

informe por la 

comisión 

Disciplinaria 

 

La salida generada es 
la siguiente: 

 
1. Informe de 

intervención en 
casos de 
violencia 

El cliente externo 
es el siguiente: 
1. Estudiantes 
de la UNL 
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Responsable: director/a de Bienestar 

Universitario 

Macroproceso: Proceso Agregador 

de Valor 

Fecha de Elaboración: 

Órgano Administrativo: Dirección de 

Bienestar Universitario 

Subproceso: Trabajo Social Inicio: Denuncia realizada por 

estudiante 

Página: 35 de 43 Status: Propuesta Fin: Informe de intervención en 

casos de violencia 
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Diagrama de Flujo 
            Modelo SIPOC 

 

Responsable: Director/a de Bienestar 

Universitario 

Macroproceso: Proceso Habilitante 

de Apoyo 

Fecha de Elaboración: Del 3 al 

15 de enero de 2022 

Órgano Administrativo: Dirección de 

Bienestar Universitario 

Subproceso: Trabajo Social Inicio: Aplicación de la ficha 

socioeconómica a través del SGA 

Página: 36 de 43 Status: Propuesta Fin: Reporte de grupos 
vulnerables 
 

 

 
Proveedor 

 
Entradas 

 
Actividades 

 
Salidas 

 
Cliente 

 

Los proveedores de
 este subproceso 
son: 
 

1. Dirección de 
Bienestar 
Universitario 

2. Trabajo 
Social 

 

 

 

 

 

La entrada generada 
es la siguiente: 

 
1. Aplicación de la 

ficha 

socioeconómica 

a través del 

SGA 

Las actividades a realizar 

son 

1. Recopilar 

información 

2. Filtrar información 

3. Revisar: 

-Estudiantes con 

discapacidad 

-Estudiantes en 

estado de gestación 

-Estudiantes en 

periodo de lactancia 

4. Revisar la veracidad 

de los datos 

5. Realizar el reporte 

de grupos 

vulnerables. 

 

 

La salida generada es 
la siguiente: 

 
1 Reporte de 

grupos 
vulnerables 

 

 

El cliente externo 
es el siguiente: 
 
1. Estudiantes 
de la UNL 

 

 



 

76 
 

 

 

Responsable: director/a de Bienestar 

Universitario 

Macroproceso: Proceso Agregador 

de Valor 

Fecha de Elaboración: 

Órgano Administrativo: Dirección de 

Bienestar Universitario 

Subproceso: Trabajo Social Inicio: Aplicación de la ficha 

socioeconómica a través del SGA 

Página: 37 de 43 Status: Propuesta Fin: Reporte de grupos 

vulnerables 
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Diagrama de Flujo 

            Modelo SIPOC 

 

Responsable: Director/a de Bienestar 

Universitario 

Macroproceso: Proceso Habilitante 

de Apoyo 

Fecha de Elaboración: Del 3 al 

15 de enero de 2022 

Órgano Administrativo: Dirección de 

Bienestar Universitario 

Subproceso: Trabajo Social Inicio: Ingreso de datos en el 

SGA/actualización de la ficha 

socioeconómica 

Página: 38 de 43 Status: Propuesta Fin: Informe Socioeconómico 

 

 

 
Proveedor 

 
Entradas 

 
Actividades 

 
Salidas 

 
Cliente 

Los proveedores de este 
subproceso son: 
 

1. Dirección de 
Bienestar 
Universitario 

2. Trabajo 
Social 

 

 

 

 

La entrada generada es 
la siguiente: 

 
1. Ingreso de datos 

en el 

SGA/actualización 

de la ficha 

socioeconómica 

Las actividades a 

realizar son 

1. Revisión de 

datos 

2. Medir la 

situación social 

3. Revisar: 

-Ingresos 

-Egresos 

-Situación 

familiar 

-Enfermedades 

4. Validar datos 

5. Elaboración del 

informe 

socioeconómico  

6. Aceptación del 

informe 

La salida generada es la 
siguiente: 

 
1. Informe 

Socioeconómico 
 

El cliente 
externo es el 
siguiente: 
 
1. Estudiantes 
de la UNL 

 

 



 

78 
 

 

Responsable: director/a de 
Bienestar Universitario 

Macroproceso: Proceso 
Agregador de Valor 

Fecha de Elaboración: 

Órgano Administrativo: Dirección 

de Bienestar Universitario 

Subproceso: Trabajo Social Inicio: Ingreso de datos en el 

SGA/actualización de la ficha 
socioeconómica 

Página: 39 de 43 Status: Propuesta Fin: Informe Socioeconómico 
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Diagrama de Flujo 
            Modelo SIPOC 

 

Responsable: Director/a de Bienestar 

Universitario 

Macroproceso: Proceso Habilitante 

de Apoyo 

Fecha de Elaboración: Del 3 al 

15 de enero de 2022 

Órgano Administrativo: Dirección de 

Bienestar Universitario 

Subproceso: Trabajo Social Inicio: Asignación de un trámite 

Página: 40 de 43 Status: Propuesta Fin: Certificación 
Socioeconómica 
 

 

 
Proveedor 

 
Entradas 

 
Actividades 

 
Salidas 

 
Cliente 

Los proveedores de 
este subproceso son: 
 

1. Dirección de 
Bienestar 
Universitario 

2. Trabajo 
Social 

 

 

 

 

La entrada 
generada es la 
siguiente: 

 
1. Asignación 

de un trámite 

Las actividades a 

realizar son 

1. Recibe la 

notificación con 

el número de 

trámite 

2. Interviene en la 

FASE 2 

3. Ingreso al 

módulo de 

gestión de 

trámites 

4. Revisar la 

documentación 

5. Asignar una 

categoría 

6. Elaborar la 

certificación 

socioeconómica 

 

La salida generada es la 
siguiente: 

 
1. Certificación 

Socioeconómica 
 

El cliente externo 
es el siguiente: 
 
1. Estudiantes 
de la UNL 
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Responsable: director/a de 

Bienestar Universitario 

Macroproceso: Proceso 

Agregador de Valor 

Fecha de Elaboración: 

Órgano Administrativo: Dirección 

de Bienestar Universitario 

Subproceso: Trabajo Social Inicio: Asignación de un trámite 

Página: 41 de 43 Status: Propuesta Fin: Certificación 
Socioeconómica 
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Proceso: Bienestar 

Universitario/Trabajo Social 

Órgano Administrativo 

responsable: Dirección de     Bienestar 

Universitario 

Página: 42 de 43 

Código: N/A 

o. Registros de Información del Proceso 

    Nota. Elaboración propia del investigador 

 

p. Indicadores 

   Nota. Elaboración propia del investigador 

 

 
 

 

Registro Descripción Orden Digital 
/ Físico 

Tiempo de 
archivo 

Responsable 

 

 

Informes y 
seguimiento a 

casos de 
atención social 

Ingreso al 

módulo de 
gestión de 

trámites de la 
UNL 

 

 
Cronológico 

 

 

Digital 

 

Permanente 

 
 

Trabajadora 
Social de la 
Dirección de 

Bienestar 
Universitario 

Informe 
socioeconómico 

Ingreso al 
módulo de 
gestión de 

trámites de la 
UNL 

Cronológico Digital Permanente Trabajadora 
Social de la 
Dirección de 

Bienestar 
Universitario 

Característica Descripción 

Nombre Indicador de eficiencia 

Descripción Nos brinda la posibilidad de medir el desarrollo del subproceso de 

Trabajo Social, desde su inicio hasta el final, por lo tanto, se 

medirá los casos atendidos en relación a los casos totales. 

Forma de cálculo 𝑁𝑟𝑜. Casos atendidos 
 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 casos  

Período de 
medición: 

Semestralmente 
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Proceso: Bienestar 

Universitario/Trabajo Social 

Órgano Administrativo 

responsable: Dirección de     Bienestar 

Universitario 

Página: 43 de 43 

Código: N/A 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Nota. Elaboración propia del investigador 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

Nota. Elaboración propia del investigador 

 

 

p. Estadísticas 

 
Ver Anexo 7 

 

Característica Descripción 

Nombre Indicador de eficacia 

Descripción Determina las cantidades de casos con certificación, permitiendo 

conocer el status socioeconómico de los estudiantes de la 

Universidad Nacional de Loja. 

Forma de cálculo 𝑁𝑟𝑜. 𝑑𝑒 casos con 
certificación 

socioeconómica 
 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 estudiantes de la 
UNL 

Período de 

medición: 

Semestralmente 

Característica Descripción 

Nombre Indicador de resultado 

Descripción Determina si el subproceso de Trabajo Social ha cumplido con las 

actividades establecidas en el portafolio de productos y servicios 

del reglamento orgánico por procesos. 

Forma de cálculo 𝑁𝑟𝑜. 𝑑𝑒 actividades 
cumplidas 

 
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 Actividades 

Período de 

medición: 

Semestralmente 
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6.4. O.E.3.- Socialización del manual de procesos de la sección de Trabajo Social  

Para poder dar cumplimiento a este objetivo se realizó una convocatoria para la 

socialización, en la misma que intervinieron los actores claves (ver anexo 12) dando sus puntos 

de vista y aportando con sugerencias. 

6.4.1. Convocatoria 

La convocatoria para presentar la socialización del manual se la realizó por medio de un 

correo electrónico, en el mismo se hizo llegar una invitación (Ver anexo 9) a todos los actores 

claves del subproceso, donde se planteó el tema a tratar en este caso la “Socialización de los 

manuales de procesos” de cada sección de la Dirección de Bienestar Universitario. 

6.4.2. Socialización del manual 

La socialización se realizó en la sala de reuniones de la Dirección de Bienestar 

Universitario con los actores claves del subproceso de Trabajo Social y los subprocesos 

pertenecientes a la dirección mencionada, con la finalidad de brindar una propuesta para lograr 

que los servicios se realicen de una manera más eficiente y con ello generar un beneficio directo 

para toda la comunidad universitaria, para ello, se preparó material visual (Ver Anexo 10) que 

sirvió como ayuda para exponer detalladamente el manual de procesos y específicamente todos 

los flujogramas realizados. Dicha socialización se la realizó el día Lunes 01 de agosto de 2022 

en el horario de 08:00 am a 09:00 am de manera presencial, en la cual los asistentes a la 

socialización se encargaron de realizar las preguntas pertinentes a la exposición dada, así como, 

establecer sugerencias para una mayor eficiencia en la propuesta presentada. 

En base a la información que se obtuvo dentro de la misma, se pudo realizar dos matrices 

donde se evidencian las sugerencias de los actores que asistieron y la operativización de las 

mismas 
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Tabla 7  

Matriz de sugerencias 

 
No. 

 
Sugerencias 

 
Variables Expectativas 

 
 
 

1 

 
 

Mantener el documento 
en físico 

 
 

   Generar mayor accesibilidad, sin la 
necesidad de acceder a una herramienta 
tecnológica. 

 
 
 

2 

 

 
Realizar una evaluación 

sobre el manual 

 
 

Mayor conocimiento de las actividades 
a realizar, permitiendo obtener una 
mayor optimización del tiempo 
empleado 

 
 
 

3 

 
 

Facilitar el acceso del mismo 
a la comunidad 

universitaria 

 
 

Mayor información para el usuario acerca 
de los pasos a seguir para realización de 
trámites en la sección de trabajo social 

Nota. Elaboración propia del investigador. Tomado de las sugerencias de los actores claves 

 

Según evidenciamos en la tabla 7 referente a las sugerencias que fueron aportadas por 

parte los actores claves del subproceso, los mismos que asistieron a la socialización realizada, 

se puede establecer el mantener un documento físico para tener una mayor accesibilidad al 

mismo, así como realizar evaluación al responsable del subproceso acerca del manual para tener 

una mayor eficacia en las actividades a realizar y, por último facilitar la información del manual a 

la comunidad universitaria para que el mismo sirva como guía al momento de realizar cualquier 

trámite en la sección de trabajo social. 
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Tabla 8  

Matriz de operativización de sugerencias 

 
Operativización de 

sugerencias 

 
Sugerencias 

 
Acciones 

 
Mantener el documento en físico 

Archivar el documento en secretaria de la 
Dirección de Bienestar Universitario y en la 

sección de trabajo social 

 
 
 

Realizar una evaluación sobre el 
manual 

 

 
Aplicar evaluaciones de conocimiento de 

manera periódica al responsable encargado 
del subproceso 

 

Facilitar el acceso del mismo a la 
comunidad universitaria 

 

Implementar el manual en el módulo de 
gestión de trámites 

Nota. Elaboración propia del investigador. Tomado de las sugerencias de los actores claves 

 

Según evidenciamos en la tabla 8 referente a la operativización de sugerencias aportadas 

por los actores, se puede establecer que para mantener el manual en físico se lo puedo archivar 

en secretaria de la Dirección de Bienestar Universitario y en su sección correspondiente, así 

mismo, realizar evaluaciones periódicas al responsable del subproceso acerca del manual con 

el fin de aumentar la eficiencia en las actividades. Por último, incluir el manual en el módulo de 

gestión de trámites para que los estudiantes a través de la página institucional de la Universidad 

Nacional de Loja conozcan acerca de los procedimientos a seguir en la realización de trámites 

dentro de la sección de trabajo social. 
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7. Discusión 

Una vez terminado y cumplido con los objetivos planteados del presente proyecto de 

investigación sobre la “FORMULACIÓN DEL SUBPROCESO AGREGADOR DE VALOR 

¨TRABAJO SOCIAL” PARA LA GESTION POR RESULTADOS EN LA UNIVERSIDAD 

NACIONAL DE LOJA, AÑO 2022”, se realiza la argumentación respectiva con cada uno de los 

objetivos planteados. 

7.1.  O.G. Formulación del subproceso agregador de valor de trabajo social  

Para la gestión de la calidad su principal impulsor es Deming (1982), quien plantea a la 

calidad como base de la gestión y mejora continua en las organizaciones. En base al objetivo 

general se puede mencionar que el aporte que brinda el manual de proceso se enfoca en el 

desarrollo más eficiente del subproceso de Trabajo Social y de la Dirección de Bienestar 

Universitario, esto se debe principalmente a que se establecerán de forma correcta todas las 

actividades que realiza el responsable del subproceso con la finalidad de tener una mejora 

continua con una gestión más eficaz y eficiente. 

De acuerdo a (Dirección Técnica del Presupuesto, 2013). La Gestión por Resultados 

(GpR) es una orientación de la administración pública, que propone que todos los recursos y 

esfuerzos del Estado estén dirigidos al logro de resultados, para el bien de la población. Está 

diseñado para lograr un equilibrio entre las actividades de cada una de las instituciones públicas 

y los resultados buscados para el desarrollo del país. Es por ello, que el contar con documento 

formal nos permite tener una mayor eficiencia del proceso y efectividad del desempeño en la 

sección de trabajo social. 

Para, (Goméz, 2009) la gestión por procesos es una forma de conducir o administrar una 

organización, concentrándose en el valor agregado para el cliente y las partes interesadas. Es 

así, que la gestión por procesos ayudó a enfocar el trabajo, donde se persigue el mejoramiento 

continuo de las actividades en este caso de la sección de trabajo social, mediante la 

identificación, selección, descripción, documentación y mejora continua de los procesos. 

7.2.  O.E.1.  Diagnóstico del subproceso agregador de valor de Trabajo Social 

De acuerdo con los resultados obtenidos, en la Dirección de Bienestar Universitario y más 

precisamente en el subproceso de Trabajo Social la situación actual del subproceso es favorable, 

tal y como lo manifiesta el resultado del diagnóstico situacional, este subproceso representa un 

servicio fundamental para la comunidad universitaria. Cabe recalcar que mediante el 

levantamiento de información existen ciertas falencias, ya que de cierta manera no se cumple en 
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su totalidad con las actividades establecidas en el reglamento orgánico por procesos de la 

Universidad Nacional de Loja. 

El diagnóstico para González y Celaya (2010) se definiría como el análisis que se hace 

para evaluar la situación de la empresa, sus dificultades, aspectos potenciales, vías eventuales 

de desarrollo y oportunidades de prevención. Osorio et al. (2016) comenta, que el diagnóstico 

organizacional recae sobre una práctica circunstancial que implica saber reconstruir 

funcionalmente el estado actual de una organización, donde podemos visualizar diferentes 

dimensiones las cuáles pueden ayudarnos a realizar una toma de decisión más objetiva y 

congruente con la realidad, necesidades y metas. Es por ello, que el diagnóstico se lo realizó por 

medio de entrevistas a los actores claves y una ficha se observación realizada en la sección de 

trabajo social para posteriormente analizar toda la información recolectada y proceder con la 

elaboración del manual de procesos. 

De la misma manera el autor (Zamorano, 2020) define al diagnóstico como un proceso 

analítico que permite conocer la situación real de la organización en un momento dado para 

descubrir problemas y áreas de oportunidad, con el fin de corregir los primeros y aprovechar las 

segundas. Es así, que el diagnóstico realizado nos permitió tener una mirada global de la sección 

de trabajo social, es decir, determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas con 

la que cuenta el subproceso, los cuellos de botella que presenta, así como establecer los 

flujogramas tanto empírico como el de validación con la ayuda de los instrumentos de recolección 

de información. 

Finalmente, según (Ávila, 2013)El Diagnóstico Organizacional, es considerado el pilar 

sobre el cual se estructura y controla la efectividad de diferentes procesos que involucran un 

cambio, ya que permite obtener un conocimiento actualizado del funcionamiento de las 

organizaciones, con el objetivo de delimitar estrategias de mejoras y enfrentar los cambios de 

modo dinámico y estratégico. Por lo tanto, la elaboración del diagnóstico situacional permitió 

determinar que el subproceso no cuenta con problemas relevantes que impidieran su ejecución, 

pero si había la necesidad de contar con un documento formal que permitiera incrementar el 

grado de eficiencia y eficacia a la hora de su ejecución, así lograr una correcta Gestión por 

Resultados dentro de la Dirección de Bienestar Universitario de la Universidad Nacional de Loja. 
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7.3. O.E.2. Elaboración del manual de subproceso agregador de valor Trabajo Social 

Para el autor (Franklyn, 2009) los manuales de procesos “Constituyen un documento 

técnico que incluye información sobre la sucesión cronológica y secuencial de operaciones 

concatenadas entre sí, que se constituye en una unidad para la realización de una función, 

actividad o tarea específica en una organización”. Mediante el desarrollo del subproceso se pudo 

evidenciar la necesidad de un documento formal, donde al reunir toda la información del objetivo 

uno, se pudo establecer de manera clara todos los procedimientos en las diferentes actividades 

que realiza el subproceso de trabajo Social. 

Se toma en cuenta que para (Exteriores, 2004) los manuales son medios valiosos para la 

comunicación, y sirven para registrar y transmitir la información, respecto a la organización y al 

funcionamiento de la Dependencia; es decir, entenderemos por manual, el documento que 

contiene, en forma ordenada y sistemática, la información y/o las instrucciones sobre historia, 

organización, política y/o procedimientos de una institución, que se consideren necesarios para 

la mejor ejecución del trabajo 

Por lo tanto, se eliminan las actividades menos relevantes o repetitivas del proceso y 

dicha falencia se logra corregir gracias a un trabajo en conjunto a la responsable del subproceso 

interviniendo de manera directa, lo cual ayudó a una mejor gestión dentro de la Dirección de 

Bienestar Universitario optimizando el tiempo en las diferentes actividades a realizar y por ende 

favoreciendo a los estudiantes de la Universidad Nacional de Loja que hacen uso de la misma, 

beneficiándose de manera directa y promoviendo un mayor uso de este servicio. 

Por último, el autor (Duhalt, 1977) define al manual, como “un documento que contiene 

en forma ordenada y sistemática información y/o instrucciones sobre historia, políticas, 

procedimientos, organización de un organismo social, que se consideran necesarios para la 

mejor ejecución del trabajo”. Es así, que mediante los resultados se pudo evidenciar que dentro 

del manual se establece de manera clara los roles, las responsabilidades y los tiempos de control 

que tienen cada una de las actividades que se realizan dentro de la sección de trabajo social, así 

mismo, la forma de registro de documentación, cuales son los indicadores que van a medir el 

grado eficiencia en gestión y las estadísticas que se manejan en el subproceso. 

 

 

 

 



 
 

89 
 

7.4. O.E.3 Socialización del resultado de investigación con los actores que intervienen 

en el subproceso de Trabajo Social 

La socialización organizacional ha sido entendida como el proceso mediante el cual la 

persona adquiere el conocimiento social y las habilidades requeridas para asumir un rol 

organizativo ( Kowtha, 2018). Es por ello, que una vez elaborado el manual de procesos se puedo 

dar cumplimiento con el objetivo 3 , es decir, se socializó con todos los actores claves que 

intervienen en el subproceso de trabajo social de la Dirección de Bienestar Universitario, donde se 

puedo plasmar los resultados obtenidos de los instrumentos que se utilizó para la recolección de 

información, todo ello con el fin primordial de que los mismos realicen las observaciones 

correspondientes que permitan mejorar la propuesta planteada. 

En su amplia revisión sobre el tema de la socialización organizacional, (Fisher, 1986) 

definió la socialización como un proceso de aprendizaje y de cambio. Por tal motivo, con la 

socialización realizada se pudo llegar a acuerdos sobre la conveniencia o inconveniencia del 

mismo y a su vez, para darlo a conocer y poder registrar las observaciones y percepciones de 

los participantes. 

Finalmente, para (Morawsky & Martin, 2011) el término socialización presenta dos 

acepciones diferentes: la primera remite al proceso de conformación y organización de los grupos 

sociales en los cuales se ven implicados factores políticos, económicos, simbólicos y culturales, 

mientras que la segunda se focaliza generalmente en el individuo y remite al proceso por el cual 

se adquieren los valores, las actitudes y las creencias de una sociedad particular, e involucra 

tanto procesos intrapsíquicos como la relación entre el individuo y los diferentes agentes de 

socialización. Realizada la socialización de la propuesta se comparten algunos aspectos 

relevantes del manual, con la expectativa de que, bajo el interés que se generó, se pudo priorizar 

la información de acuerdo al escenario, teniendo en cuenta qué es lo que se espera lograr, a fin 

de evitar deficiencias en los realizado. 
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8. Conclusiones 

 
Luego de analizar los resultados de la investigación se puede obtener las siguientes 

conclusiones:  

 

 La sección de trabajo social de la Dirección de Bienestar Universitario social no 

contaba con un documento formal, para lo cual la implementación de la propuesta 

de mejora sirvió para que se pueda definir de una manera clara cuales son los roles, 

funciones y actividades que realiza el responsable del subproceso y de esta manera 

mejorar la calidad de los servicios ofrecidos, a su vez obtener una mejora continua 

que beneficie directamente a la comunidad universitaria. 

 Todos los actores claves que intervienen en el subproceso de trabajo social conocen 

la sistematización del mismo y las actividades que tienen que cumplir para la 

ejecución de las actividades, siendo una mejora en administración en términos de 

eficiencia y eficacia, es decir, que cumplen con las necesidades reales de los 

usuarios promoviendo un servicio de calidad. 

 Con la teoría de la Calidad de Deming enfocada en la gestión por procesos se puedo 

establecer que la elaboración del manual del proceso permitió generar una guía 

clara de las actividades que se realizan el subproceso de trabajo social, 

plasmándolas en flujogramas con el propósito de lograr una mejora en la 

comprensión para toda la comunidad universitaria. 

 La socialización realizada en la Dirección de Bienestar Universitario ayudó a que 

los actores claves conozcan acerca del manual de procesos de la sección de trabajo 

social, el mismo que sirve de mucha ayuda para el responsable en curso del 

subproceso mencionado ya que permitirá optimizar los tiempos de realización de 

actividades mejorando la calidad de servicio. 
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9. Recomendaciones 

De acuerdo a las conclusiones del presente proyecto, es necesario plantear las siguientes 

recomendaciones: 

 

 Implementar un manual de procesos de la Dirección de Bienestar Universitario, ya 

que por medio del mismo se podrá estandarizar los conocimientos para todo el 

personal, sobre todo es importante, ya que el producto y servicio entregado a la 

comunidad universitaria estará especificado de una manera general estableciendo 

las actividades específicas dentro de la dirección, así como cuales son sus políticas, 

aspectos legales, procedimientos, controles que utiliza para realizar actividades de 

una manera eficaz y eficiente

 
 Realizar un diagnóstico situacional de cada uno de los procesos que se lleve a cabo 

a posterior en la Dirección de Bienestar Universitario ya que nos permite tener un 

acercamiento inmediato sobre la realidad del proceso e identificar las principales 

debilidades en materia de gestión. Además, se sugiere realizar un esquema general 

del departamento a que pertenece y sus actividades a cumplir.

 Realizar una revisión periódica del manual del subproceso de trabajo social, con la 

finalidad de monitorear si las actividades que se realizan están definidas 

correctamente y consten en el mismo permitiendo evitar una posible duplicidad de 

funciones que afectarían a la eficiencia del subproceso.

 
 Tener actualizados los flujogramas mediante controles periódicos de las actividades 

en curso y socializándolos con cada actor involucrado en el subproceso de trabajo 

social, para de esa manera asegurar una actualización en función a una buena 

gestión y brindar un mejor servicio a la comunidad universitaria
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11. Anexos 

Anexo 1 Guía de observación  

Guía de observación 

 

Guía de observación para el diagnóstico y levantamiento de información del subproceso 

agregador de valor de “Trabajo Social” para la Gestión por      Resultados en la Dirección de 

Bienestar Universitario de la Universidad Nacional de Loja 

Nombres y Apellidos del observador: Yordy David Cabrera Ortiz 

Fecha:09 de junio de 2022 

Hora de inicio: 08h00 

Hora de finalización: 12h00 

Escenario (departamento): Dirección de Bienestar Universitario/Trabajo Social 

No CRITERIOS DE OBSERVACIÓN SI NO 
   

PARCIALMENTE 

1 
El subproceso agregador de valor “Trabajo 

Social” cuenta con un manual de procesos 
   

2 
El subproceso agregador de valor “Trabajo 

Social” se encuentra plasmado en la normativa. 
   

3 

El subproceso agregador de valor “Trabajo 

Social” define apropiadamente a sus 

responsables. 

   

4 
El subproceso establece de forma correcta 

los roles. 
   

5 

El subproceso agregador de valor “Trabajo 

Social” cuenta con todos los anexos o recursos 

de apoyo correspondientes. 

   

6 
Las entradas (inputs) del subproceso se 

encuentran definidas claramente. 
   

7 
Los responsables de esas entradas (inputs) 

se encuentran bien definidos 
   

8 
Las actividades del subproceso se 

encuentran definidas claramente. 
   

9 
Los responsables de las actividades se 

encuentran bien definidos. 
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10 
Las salidas (outputs) del subproceso se 

encuentran claramente definidas. 
   

11 
Los responsables de los outputs se 

encuentran definidos de manera correcta. 
   

12 
Las decisiones del subproceso se 

encuentran claramente definidas. 
   

13 
El subproceso cuenta con un registro de 

información adecuado. 
   

14 
El subproceso cuenta con libre acceso para 

el usuario. 
   

Observaciones: 

 

 

 

Anexo 2 Guía de entrevista para la Dirección de Bienestar Universitario 

Guía de entrevista para la Dirección de Bienestar Universitario 

 

Guía de entrevista para el diagnóstico y levantamiento de información del subproceso agregador 

de valor de “Trabajo Social” para la Gestión por      resultados en la Dirección de Bienestar 

Universitario de la Universidad Nacional de Loja 

INTRODUCCIÓN 
 

El presente proyecto de investigación llevado a cabo en la Carrera de Administración Pública, tiene 

como finalidad la formulación del subproceso agregador de valor de “Trabajo Social” para la Gestión 

por resultados en la Dirección de Bienestar Universitario de la Universidad Nacional de Loja, motivo 

por el cual se aplica esta entrevista a fin de que la información pueda proporcionar para realizar el 

diagnóstico situacional y la formulación del subproceso antes mencionado. 

Fecha de realización: 08/06/2022 

 

1. Datos del entrevistador 

1.1 Nombres y Apellidos: Yordy David Cabrera Ortiz 

1.2 Formación Académica: Estudiante 

2. Datos del entrevistado 

2.1 Nombres y Apellidos: Cecilia Ruiz Toledo 
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2.3 Institución en la que 

labora: 

Universidad Nacional de Loja  

2.4 Cargo Institucional: Directora de Bienestar Universitario 

 

 

 

 

 

3. Presentación y propósito 

Reciba un cordial saludo del estudiante de 8vo ciclo de la 

Carrera de Administración Pública Yordy Cabrera. Los 

motivos de la presente entrevista son los siguientes: 

 Efectuar un análisis interno y externo del subproceso 

agregador de valor de “Trabajo Social” para la 

Gestión por      resultados en la Dirección de 

Bienestar Universitario, permitiendo como resultado 

la elaboración de un Diagnóstico Situacional del 

subproceso. 

 Analizar las tareas, responsabilidad, entradas, 

salidas y requerimientos del subproceso “Trabajo 

Social” permitiendo como resultado la elaboración 

de un Manual de Procesos de la Dirección de 

Bienestar Universitario enfocada al subproceso antes 

mencionado. 

 

 

 

4. Indicaciones Generales  

 Las preguntas son abiertas, por tanto, las respuestas 

no son limitadas a un solo tema en concreto. 

 Se pueden generar más interrogantes en el transcurso 

de la entrevista. 

 No existe tiempo establecido para la contestación de 

las interrogantes. 

 

CUERPO O DESARROLLO 

Objetivo Específico 1 

Diagnosticar el subproceso agregador de valor “Trabajo Social” para la gestión por resultados 

en la Universidad Nacional de Loja año 2022. 

Preguntas generales referentes 

a la Dirección de Bienestar 
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Universitario  

Pregunta 1 
¿Cuál es la función que cumple la Dirección de Bienestar 

Universitario?  

Pregunta 2 
¿Cuáles son las actividades que realiza la Dirección de 

Bienestar Universitario? 

Pregunta 3 

¿Cuáles son los medios de verificación que garantizan el 

cumplimiento de los servicios ofrecidos por la Dirección de 

Bienestar Universitario?  

Pregunta 4 
¿En qué normativa legal se rige la Dirección de 

Bienestar Universitario?  

 

Pregunta 5 

¿Cuáles son las fortalezas que tiene la Dirección de 

Bienestar Universitario? 

 

Pregunta 6 

¿Qué debilidades considera usted que tiene la 

Dirección de Bienestar Universitario? 

 

Pregunta 7 

¿Cuáles son las oportunidades que tiene la Dirección 

de Bienestar Universitario? 

 

Pregunta 8 

¿Qué amenazas considera usted que tiene la Dirección 

de Bienestar Universitario? 

 

Pregunta 9 

¿Cuáles son las dificultades que usted ha podido 

identificar en la Dirección de Bienestar Universitario? 

 

Pregunta 10 

¿Qué acciones de mejora consideraría usted que se 

pudieran implementar en la Dirección de Bienestar 

Universitario? 

Pregunta 11 
¿La Dirección de Bienestar Universitario cuenta con un 

manual de procesos? 

Observación:  
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Anexo 3 Guía de entrevista para el responsable del subproceso 

Guía de entrevista para el responsable del subproceso 

 

Guía de entrevista para el diagnóstico y levantamiento de información del subproceso agregador 

de valor de “Trabajo Social” para la Gestión por      Resultados en la Dirección de Bienestar 

Universitario de la Universidad Nacional de Loja 

INTRODUCCIÓN 
 

El presente proyecto de investigación llevado a cabo en la Carrera de Administración Pública, tiene 

como finalidad la formulación del subproceso agregador de valor de “Trabajo Social” para la Gestión 

por      Resultados en la Dirección de Bienestar Universitario de la Universidad Nacional de Loja, motivo 

por el cual se aplica esta entrevista a fin de que la información pueda proporcionar para realizar el 

diagnóstico situacional y la formulación del subproceso antes mencionado. 

Fecha de realización: 08/06/2022 

 

1. Datos del entrevistador 

1.1 Nombres y Apellidos: Yordy David Cabrera Ortiz 

1.2 Formación Académica: Estudiante 

2. Datos del entrevistado 

2.1 Nombres y Apellidos: Daniela Briggitte Espinoza Rengel 

2.2 Formación Académica: Licenciada en Trabajo Social 

2.3 Institución en la que 

labora: 

Universidad Nacional de Loja 

2.4 Cargo Institucional: Trabajadora Social 

 

 

 

 

 

3. Presentación y propósito 

Reciba un cordial saludo del estudiante de 8vo ciclo de la 

Carrera de Administración Pública Yordy Cabrera. Los 

motivos de la presente entrevista son los siguientes: 

 Efectuar un análisis interno y externo del 

subproceso agregador de valor de “Trabajo Social” 

para la Gestión por Resultados en la Dirección de 

Bienestar Universitario, permitiendo como 

resultado la elaboración de un Diagnóstico 
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Situacional del subproceso. 

 Analizar las tareas, responsabilidad, entradas, 

salidas y requerimientos del subproceso “Trabajo 

Social” permitiendo dar como resultado la 

elaboración de un Manual de Procesos de la 

Dirección de Bienestar Universitario enfocada al 

subproceso antes mencionado. 

 

 

 

4. Indicaciones Generales  

 Las preguntas son abiertas, por tanto, las respuestas 

no son limitadas a un solo tema en concreto. 

 Se pueden generar más interrogantes en el 

transcurso de la entrevista. 

 No existe tiempo establecido para la contestación de 

las interrogantes. 

 

CUERPO O DESARROLLO 

Objetivo Específico 1  

Diagnosticar el subproceso agregador de valor “Trabajo Social” para la gestión por resultados 

en la Universidad Nacional de Loja año 2022. 

Preguntas específicas del 

subproceso 

Pregunta 1 
¿El subproceso de Trabajo Social cuenta con un 

manual de procesos? 

Pregunta 2 

¿Cuál es la función que cumple usted dentro del 

subproceso de Trabajo Social en la Dirección de 

Bienestar Universitario? 

Pregunta 3 

¿Cuáles son los medios de verificación que garantizan 

el cumplimiento de los servicios ofrecidos por el 

subproceso Trabajo Social? 
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Pregunta 4 
¿En qué normativa legal se sustentan el subproceso de 

Trabajo Social? 

 

Pregunta 5 

¿Cuáles son las fortalezas que tiene el subproceso 

de Trabajo Social? 

 

Pregunta 6 

 ¿Qué debilidades considera usted que tiene e l  

subproceso Trabajo Social? 

 

Pregunta 7 

¿Cuáles son las oportunidades que tiene e l  

subproceso Trabajo Social? 

 

Pregunta 8 

¿Qué amenazas considera usted que tiene e l  

subproceso Trabajo Social? 

 

Pregunta 9 

¿Qué acciones de mejora consideraría usted que se 

pudieran implementar en el subproceso de Trabajo 

Social? 

Observación: 

 

 

Anexo 4- Guía de entrevista para el estudiante 

Guía de entrevista para el estudiante 

 

Guía de entrevista para el diagnóstico y levantamiento de información del subproceso agregador 

de valor de “Trabajo Social” para la Gestión por      Resultados en la Dirección de Bienestar 

Universitario de la Universidad Nacional de Loja 

INTRODUCCIÓN 
 

El presente proyecto de investigación llevado a cabo en la Carrera de Administración Pública, tiene 

como finalidad la formulación del subproceso agregador de valor de “Trabajo Social” para la Gestión 

por Resultados en la Dirección de Bienestar Universitario de la Universidad Nacional de Loja, motivo 

por el cual se aplica esta entrevista a fin de que la información pueda proporcionar para realizar el 

diagnóstico situacional y la formulación del subproceso antes mencionado. 

Fecha de realización:  
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1. Datos del entrevistador 

1.1 Nombres y Apellidos: Yordy David Cabrera Ortiz 

1.2 Formación Académica: Estudiante 

2. Datos del entrevistado 

2.1 Nombres y Apellidos: Damaris Dayanna Gálvez Abarca 

2.2 Formación Académica: Estudiante 

 

 

 

 

 

3. Presentación y propósito 

Reciba un cordial saludo del estudiante de 8vo ciclo de 

la Carrera de Administración Pública Yordy Cabrera. 

Los motivos de la presente entrevista son los 

siguientes: 

 Efectuar un análisis interno y externo del 

subproceso agregador de valor de “Trabajo 

Social” para la Gestión por Resultados en la 

Dirección de Bienestar Universitario, 

permitiendo como resultado la elaboración de un 

Diagnóstico Situacional del subproceso. 

 Analizar las tareas, responsabilidad, entradas, 

salidas y requerimientos del subproceso “Trabajo 

Social” permitiendo como resultado la 

elaboración de un Manual de Procesos de la 

Dirección de Bienestar Universitario enfocada al 

subproceso antes mencionado. 
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4. Indicaciones Generales  

 Las preguntas son abiertas, por tanto, las 

respuestas no son limitadas a un solo tema en 

concreto. 

 Se pueden generar más interrogantes en el 

transcurso de la entrevista. 

 No existe tiempo establecido para la contestación 

de las interrogantes. 

 

 

 

 

Objetivo Específico 1 

Diagnosticar el subproceso agregador de valor “Trabajo Social” para la gestión por 

resultados en la Universidad Nacional de Loja año 2022. 

Preguntas específicas del 

subproceso a estudiantes 

Pregunta 1 ¿Conoce los servicios que brinda el subproceso de “Trabajo 
Social” de la Dirección de Bienestar Universitario?  
 

Pregunta 2 ¿Usted considera importante el servicio que ofrece el subproceso 
“Trabajo Social” de la Dirección de Bienestar Universitario? 
 

 

Pregunta 3 

¿Ha accedido usted a los servicios que brinda el subproceso de 

“Trabajo Social” de la Dirección de Bienestar Universitario? 

 

Pregunta 4 

¿Ha cumplido con sus expectativas los servicios que ofrece el 

subproceso de “Trabajo Social” de la Dirección de Bienestar 

Universitario? 

Pregunta 6 ¿Cuáles serían sus recomendaciones para mejorar el subproceso 

“Trabajo Social” de la Dirección de Bienestar Universitario? 

Observación:  
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Anexo 5-Entrevistas a estudiantes de la UNL 

Entrevistas a estudiantes de la UNL 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Entrevista a la Directora de 

Bienestar Universitario 

responsable de Trabajo Social 

 

Entrevista a la responsable de 

Trabajo Social 

responsable de Trabajo Social 
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Anexo 6- Resgistros de asistencias 

Resgistros de asistencias  
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Anexo 7- Estudiantes en periodo de lactancia ABRIL-OCTUBRE 2022 

Estudiantes en periodo de lactancia ABRIL-OCTUBRE 2022 
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Anexo 8-Informe Social 

Informe Social  
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Anexo 9- convocatoria para la socialización 

convocatoria para la socialización 
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Anexo 10 Material para la socialización 

Material para la socialización  
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Anexo 11- Socialización con los actores claves 

Socialización con los actores claves 
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Anexo 12- Acta de socialización 

Acta de socialización  
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Anexo 13 Certificado de traducción del abstract 

Certificado de traducción del abstract 
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