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¢QUE ES UN SISTEMA DE GESTION PARA ORGANIZACIONES EDUCATIVAS?

Politica y Objetivos del
SG I1ISO 21001

Administrar y mejorar la calidad
del servicio educativo.

= Gestion por Procesos

Lograr que la organizacion
educativa alcance sus objetivos de
calidad en términos de ensefianza

y aprendizaje.

=4 Gestion de Documentos

mm Gestion de la Mejora Continua
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Aplicabilidad de la Norma ISO 21001

Es aplicable para todas las organizaciones
educativas que use un curriculo para apoyar el
desarrollo de competencias a través de la
ensenanza, el aprendizaje o la investigacion,
Independientemente del tipo, tamano o metodo
de presentacion.

EOLCATION
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ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EDUCATIVA
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Comité Electoral
Universitario

Tribunal de Honor

Defensoria
Universitaria

Asamblea Universitaria : .
Organos Autonomos

Unidad de Gobierno y Administrafign (GYA)

Rectorado

ALTA
r
DIRECCION
Direccién General Vicerrectorado Vicerrectorado de
de Administracion

Académico Investigacion
Unidades Académicas
Facultades de Medicina, Facultades de Cienciasy Facultades de
Estomatologia y Filosofia y Medicina Educacidn, Szlud Flblica y Escuela de Posgrado T
/ Enfermeria eterinaria y Zootecnia Administracidn y Psicologia 17

ALCANCE
DEL SGOE
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POLITICA DE CALIDAD DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA ORGANIZACION EDUCATIVA

La Universidad Peruana Cayelano Heredia (UPCH] &5 una insfifucion e slaokin sumeron, que
e om0 propdsio fundamenial converir @ las potsonas en agentes de cambin oheniiioo,
tecnaitygico, ookl v amiienial, &t de laeducackin @ o nge de la vids, fomando profesionales
OO COMpRoMmiso soolal  éon, que aponan solucioniess iniegrales de impaoio con una fuenn base de
Imsesligackin v respeio a fa diversidad y el emoma; por oo nas compromel 2mos a:

Brirdar ura fomacitn profesional nlegral, a fraets o prooesns alnesdos. @l plan estraiégico de
UPCH. que apoie al desamodo sostenib’e v @ fa solucitn o2 los probiemas nacionales y giobalies,
conscidandn a la unkersidad oo rebeenie acadéion, de nvesiigacitn & nnoeacon e aka
il b & indeerd scipl o dad,

Cumplr com & mmanno normatha wigente, comonomisas egales v olns apioabies y asumidas por
UPCH

Kejorar en forma contnua o desempelio del skiema de gestian

Aseguar @ satislacoidn de nuestos, eshudantes y grupos de niends, asi como fa resmonsanbdad
social de acuendn & | reomskdades requeridas

Mantener k gestidn o la propiedad intclectual, apicada en dodos s promescs de fa UPCH,
compromeldndonts. al cumg imienio de los derechas de la propiedad Que sigennen on mee a
Imsesligackin v desarrila de a unksrsidad

D, Enrguie Caitadads Salkdafe
RECTOR

Prdiian: L
Fecha: 3T,
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¢ Cual es la diferencia entre la gestidn por procesos y la gestion funcional?

Formacion
Profesional

= @, = g ..... g

ORGANIGRAMA INTERACCION
Enfoque Funcional Enfoque por Procesos
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L orriniL e Modelo donde las funciones y/o
1 areas son el eje de la gestion de
H la organizacion

222

.Y LOS USUARIOS DE
NUESTROS SERVICIOS?

{
&

JEFE DE AREA

I
2

I
4

'

v

@ é
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CQué es un proceso
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PIrRAT

Proceso

CONTROLES

PROCESO
ENTRADA {Ct‘lniu nto de achividades SALIDA ]
mutuaments relacionadas o

— que interacian) _

RECURSOS

I . Valor agregado
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Como seria el enfoque por ™ &
procesos en una Institucion &
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Gestion por Procesos — Funcional

. L.Q*‘ Q
e

Impacto en la Sociedad

Necesidades \ .
de Mercado ‘ — af
“i _ 9,
S A

mE

-
—
Y

]

Necesidades de la
Sociedad

Necesidad de
Formacién

-1

-

» Certificado
+ Bachillerato
* Titulo

— Bl EX"B® &

&

INSTITUTO PARA LA

CALIDAD
PUCP
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Enfoque por Procesos

?‘Qi’ﬁ

‘ Impacto en la Sociedad

Necesidades [
de Mercado a
%
@

Fg] &A=

LEARNING |$

-

Logro de Aprendizaje

» Certificado
» Bachillerato
e Titulo

Necesidad de
Formacion

Necesidades de la
Sociedad

dhy .E UNIVERSIDAD PERUANA m
. & : CAYETANO HEREDIA

INSTITUTO PARA LA

CALIDAD
PUCP
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Generalmente, se trabaja con tres tipos de procesos dentro de las organizaciones, los que dan forma a la
representacion grafica del Mapa de Procesos:

4 )

*Procesos Estratégicos
s*Procesos Operativos o Misionales
*Procesos de Apoyo o Soporte

. /
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MAPA DE PROCESOS
NIVEL 0

INSTITUTO PARA LA
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ESTRATEGICOS

EO01

GOBIERNO DE LA
UNIVERSIDAD

A

E02
GESTION
ESTRATEGICA Y
PRESUPUESTAL

E03
IMAGEN
INSTITUCIONAL Y
COMUNICACIONES

E04
GESTION DE LA
CALIDAD

E05
RELACIONES
INTERINSTITUCION
ALES

E06

GESTION
COMERCIAL

So01
GESTION DEL

TALENTO
HUMANO

NECESIDADDES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS

MISIONALES v v v v v
MO01. FORMACION ACADEMICA
MO02. INVESTIGACION, DESARROLLO E INNOVACION
MO03. RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA
A A A A A A
SOPORTE v v v v v v

S03
SERVICIOS DE
BIENESTAR
UNIVERSITARIO

S02
LOGISTICAY
PATRIMONIAL

S04

S08
GESTION
ADMINISTRATIVA
, ECONOMICA Y
FINANCIERA

S07
TECNOLOGIAS
DE
INFORMACION

S06
GESTION LEGAL

INFRAESTRUCTURA

S05

CENTROS DE
INFORMACION

SATISFACCION DE LAS PARTES INTERESADAS
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Mapa de procesos Definicion

Es un diagrama que muestra, de manera visual, los procesos que conforman la organizacién, asi como las relaciones que existen entre ellos.

ﬂ)s mapas de proceso nos muestran: \

+ La conexidén entre las entradas : los productos y servicios que
entrega la organizacidny las salidas mostradas por flechas.

v Los flujos de procesos interrelacionados desde sus limites o
alcances, conectados por flechas.

« Un panorama de todos las operaciones, actividades, tareas vy

K medidas de un proceso.
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Gestion de Politicas
Académicas Planificacién Estratégica

Gestion de Politicas Institucional
para la Investigacion

Gestion de Convenios
Gestion de Fondos de
Apoyo a la Movilidad
Estudiantil

Visitas Institucionales
Gestion de Actividades de
Internacionalizacion

Gestion de
Comunicacion Licenciamiento
Institucional Gestion de Acreditacion
Gestion Documentaria

Planificacion Operativa

Gestion de Politicas de Institucional
RSU Control Institucional

Gestion de Politicas Gestion de Presupuesto
Institucionales

* * A A A
v v v v v

Gestion Comercial

Publicidad y Branding
Eventos y Protocolo Gestion de la Mejora
Continua

DESARROLLO DE GESTION DE PARTICIPACION DESARROLLO GESTION DE LA
Mo LA INVESTIGACION ——»  PUBLICACIONES — EN EVENTOS ——p TECNOLOGICOE —p PROPIEDAD ———p EMPRENDEDURIS
2 CIENTIFICAS CIENTIFICOS INNOVACION INTELECTUAL MO
GESTION DEL
APRENDIZAJE
MO GESTION . I | BECAS Y GRADUACION Y SEGUIMIENTO AL
CURRICULAR e ADMISION e MATRICULA 4 MOVILIDAD — AR — EGRESADO Y
1 GESTION DE ESTUDIANTIL GRADUADO
TRAMITES
ACADEMICOS
FORMACION
GESTION SOCIAL PARTICIPACION EN
wo T s el ——> TEGAS > WRRY > wemmolc —— UMD
3 CIUDADANIA CONOCIMIENTO SOCIAL

' t t '
v v v v

Asistencia Social

Gestion Administrativa

Gestion del Talento
Humano - Docente

Gestion del Talento
Humano -Administrativo

NECESIDADDES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

Gestion De Compras Y
Contratacién De
Servicios

Gestion De Almacén
Gestion De Transporte
De Alumnos

Gestion Patrimonial

Gestion Legal

Servicio Alimentario
Nutricional

Servicio De Salud
Actividades
Complementarias
Soporte Administrativo

Soporte a Usuarios
Gestion de Servidores Y
Redes

Seguridad de la
Informacion

Innovacion y Desarrollo
de Aplicaciones

Infraestructura \
Gestion Inmobiliaria
Gestion de Servicios
Generales

Planeamiento
Estratégico de la
Administracion
Contabilidad

Tesoreria

Control de Gestion
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Gestion de Recursos de
Informacién
Procesamiento  Técnico
de la Informacién

Gestion de Actividades
Culturales y Recursos
Histéricos

Gestion de Publicacion de
Tesis

Atencioén del Usuario
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PLANIFICACION, DISENO E IMPLEMENTACION DE PROCESOS
PARA FEL. SGCE IS0 21001 DE LA UPCH

ICENTIFICAR
PROCESOS DEL
SISTERA DE
GESTION

~

Iniciar —»

DIAGNOSTICO

ESTABLECER MAPA
DE PROCESOS,
— »  RESPOMSABLES
¥ FECHAS DE
REUNIGN

PLAMIFICACION

DISENO

‘Caracterizar

LEVANTAR
INFORMACION DE F
PROCESDS

EJECUCION

L 4
IMPLEMENTACION
DE MAPA DE
PROCESOS E
INDICADORES

EJECUCION
IMPLMENTACIO
N

EWALUAR L&

L
EFICACIA DE LOS 4&1
PROCESOS '\__

MEICRA
Tarminar

EVALUACION
v
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Y como se
aplica dentro
del Sistema de
Gestion?

[=ea=
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NECESIDADDES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES

o

INTERESADAS
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MAPA DE PROCESOS

NIVEL 0

INSTITUTO PARA LA

CALIDAD
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ESTRATEGICOS

EO01

GOBIERNO DE LA
UNIVERSIDAD

A

E02
GESTION
ESTRATEGICA Y
PRESUPUESTAL

INSTITU

COMUNICACIONES

E03
IMAGEN

CIONAL Y

E04
GESTION DE LA
CALIDAD

E05
RELACIONES
INTERINSTITUCIONALES

E06
GESTION
COMERCIAL

MISIONALES v v
MO01. FORMACION ACADEMICA
MO02. INVESTIGACION, DESARROLLO E INNOVACION
MO03. RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA
SOPORTE v v v v v v

So01
GESTION DEL
TALENTO HUMANO

S02
LOGISTICAY
PATRIMONIAL

S06
GESTION LEGAL

S03
SERVICIOS DE
BIENESTAR
UNIVERSITARIO

S07
TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

S04
INFRAESTRUCTURA

S08
GESTION
ADMINISTRATIVA,
ECONOMICA Y
FINANCIERA
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CENTROS DE
INFORMACION

SATISFACCION DE LAS PARTES INTERESADAS
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Gestion de Politicas
Académicas Planificacién Estratégica

Gestion de Politicas Institucional
para la Investigacion

Gestion de Convenios
Gestion de Fondos de
Apoyo a la Movilidad
Estudiantil

Visitas Institucionales
Gestion de Actividades de
Internacionalizacion

Gestion de
Comunicacion Licenciamiento
Institucional Gestion de Acreditacion
Gestion Documentaria

Planificacion Operativa

Gestion de Politicas de Institucional
RSU Control Institucional

Gestion de Politicas Gestion de Presupuesto
Institucionales

* * A A A
v v v v v

Gestion Comercial

Publicidad y Branding
Eventos y Protocolo Gestion de la Mejora
Continua

DESARROLLO DE GESTION DE PARTICIPACION DESARROLLO GESTION DE LA
Mo LA INVESTIGACION ——»  PUBLICACIONES — EN EVENTOS ——p TECNOLOGICOE —p PROPIEDAD ———p EMPRENDEDURIS
2 CIENTIFICAS CIENTIFICOS INNOVACION INTELECTUAL MO
GESTION DEL
APRENDIZAJE
MO GESTION . I | BECAS Y GRADUACION Y SEGUIMIENTO AL
CURRICULAR e ADMISION e MATRICULA 4 MOVILIDAD — AR — EGRESADO Y
1 GESTION DE ESTUDIANTIL GRADUADO
TRAMITES
ACADEMICOS
FORMACION
GESTION SOCIAL PARTICIPACION EN
wo T s el ——> TEGAS > WRRY > wemmolc —— UMD
3 CIUDADANIA CONOCIMIENTO SOCIAL
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v v v v

Asistencia Social

Gestion Administrativa

Gestion del Talento
Humano - Docente

Gestion del Talento
Humano -Administrativo

NECESIDADDES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

Gestion De Compras Y
Contratacién De
Servicios

Gestion De Almacén
Gestion De Transporte
De Alumnos

Gestion Patrimonial

Gestion Legal

Servicio Alimentario
Nutricional

Servicio De Salud
Actividades
Complementarias
Soporte Administrativo

Soporte a Usuarios
Gestion de Servidores Y
Redes

Seguridad de la
Informacion

Innovacion y Desarrollo
de Aplicaciones

Infraestructura \
Gestion Inmobiliaria
Gestion de Servicios
Generales

Planeamiento
Estratégico de la
Administracion
Contabilidad

Tesoreria

Control de Gestion
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Informacién
Procesamiento  Técnico
de la Informacién

Gestion de Actividades
Culturales y Recursos
Histéricos

Gestion de Publicacion de
Tesis

Atencioén del Usuario
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AYETANO HEREDIA Interaccion de Procesos CALIDAD
(Nivel 1) = PUCP

4 504 INFRAESTRUCTURA

PROVEED-OR DEL SERWICIO S04.01

INFRAESTRUCTURA Y
GESTION INMOBILIARIA

502 LOGISTICA Y

IMFORMACIZN DEL SERVICIO PATRIMIONIAL
PARA COTIZACION

502 LOGISTICA Y

PATRIMOMNIAL

UNIDADES SOLICITUD f REQUERIMIENTO ACTA DE CONFORMIDAD UMNIDADES
ACADEMICAS/ DEL SERVICIO oE OBk ACADEMICAS/
UNIDADES DE ! UNIDADES DE

GESTION ; >OLICTUD o= GESTION

MANTENIMIENTO INTERMNO

REQUERIMIEMTD PARA
ACTIVIDADES MO DOCEMTES

%04.02 GESTION DE

f SERVICIOS GENERALES [N 1
i .
E i HABILITACION DE AULAS
MO01 FORMACION REQUERIMIENTO DE ! i i Y AUBITORIOS MO1 FORMACION
o — o 3 i L > 5
ACADEMICA AULAS ¥/O AUDITORIO E i i ACADEMICA
| REPORTES INTERNOS DE
PLAN AMLAL DE ; ! | MANTEMIMIENTO EIECUTADOS
MANTENIMIENTD INTERNG | t oy
SOLICITUD DE SERVICIO POR
. : : TERCEROS EMITIDD POR i .
504.02 GESTIOM DE i i GESTION DE SERVICIOS GEMERALES i 504.02 GESTION DE
SERVICIOS GENERALES eI PR TEREER APROBADD SERVICIOS GENERALES

ACTA DE CONFORMIDAD
DE GESTION DE SERVICIOS

PROVEEDOR EXTERNO
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502 LOGISTICA Y

PATRIMONIAL

UNIDADES
ACADEMICAS/

Interaccién de proceso

PROVEEDOR DEL SERVICIO

@
SOLICITUD / REQUERIMIENTO
DEL SERVICIO

UNIDADES DE
GESTION

SOLICITUD DE

MANTENIMIENTO INTERNO

REQUERIMIENTO PARA
ACTIVIDADES NO DOCENTES

M01 FORMACIGN
ACADEMICA

REQUERIMIENTO DE

504.02 GESTION DE

SERVICIOS GENERALES

AULAS ¥/O AUDITORIO

PLAN ANUALDE
IANTENIMIENTO INTERNO

504.01
INFRAESTRUCTURA Y

GESTION INMOBILIARIA

504.02 GESTION DE
SERVICIOS GENERALES

A
O SEAVICIO POR TERCERC APRCEADO

PROVEEDOR EXTERND

SOUICITUD DE SERVICIO POR
TERCEROS EMITIDD POR
GESTION DE SERVICIOS GENERALES

504 INFRAESTRUCTURA

INFORMACION DEL SERVICIO
PARA COTIZACION

502 LOGISTICA Y

PATRIMONIAL

@
ACTA DE CONFORMIDAD
DEOBRS

UNIDADES
ACADEMICAS/

HABILITACION DE AULAS
¥ AUDITORIOS

UNIDADES DE
GESTION

H REPORTES INTERNOS DE
H MANTENIMIENTO EJECUTADOS

ACTA DE CONFORMIDAD
DE GESTION DE SEAVICIOS

MO1 FORMACION
ACADEMICA

504.02 GESTION DE

SERVICIOS GENERALES

N

Ficha de Proceso

INSTITUTO PARA LA

CALIDAD
PUCP

GOE: 0¥ ADMIMISTRACION

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EDUC,

FICHA DE CARACTERIZACION DE FROCESOS

1. DESCRIPCION DEL PROCESO

Cadigo y Nombre del procese | 504.02 Gestion de Servicios Generales | Tipo de proceso Soporte
. Asegurar el comecto fimcionamiento y la calidad de la mfraestructura fisica del campus de la UPCH v su dispontbilidad
Objetivo del proceso para la comunidad heradiana
Aplica al mantenimiento de toda la infrasstructura inmobiliaria de pre y pos grado v admimistrativa - Desde la solicitud
Alcance del proceso hasta la conformidad del servicio.

Dueiio del proceso

Jefe de la Uudad de Cbras y Servicios Requisitos legales y Otros
Generales requisitos

Peglamente  Macional  de
Edificaciones.

Ley 29783: Sezuridad y Salud en
el Trabajo.

MNormma A-120: Accesibilidad con
personas para Discapacidad

Ley 29973 Ley General de
Dizcapacidad.

Entidad que provee Entidad que recibe

(area, unidad, interna Entradas Proceszo Salidas (drea, unidad,
0 externa) ‘usuario)
Ui de Gestion Eeportes internos de
. - Solicitud de . - . 504.02 Gestidn de

T
Unidades Académicas o imiento interno Seguimiento al cronograma de mantenimiento mantenimiento Sarvicios Generales
Facultades ejecutados

© Ir Instituto para la Calidad - PUCP 2023. Todos los derechos reservados.
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504 INFRAESTRUCTURA

PROVEED-OR DEL SERWICIO S04.01

INFRAESTRUCTURA Y 502 LOGISTICA Y

IMFORMACIZN DEL SERVICIO PATRIMIONIAL
PARA COTIZACION

502 LOGISTICA Y

PATRIMOMNIAL

GESTION INMOBILIARIA

UNIDADES SOLICITUD f REQUERIMIENTO ACTA DE CONFORMIDAD UMNIDADES
ACADEMICAS/ DEL SERVICIO oE OBk ACADEMICAS/
UNIDADES DE ! UNIDADES DE

GESTION ; >OLICTUD o= GESTION

MANTENIMIENTO INTERMNO

REQUERIMIEMTD PARA
ACTIVIDADES MO DOCEMTES

%04.02 GESTION DE

f SERVICIOS GENERALES [ B 1
i .
E i HABILITACIIN DE AULAS
MO01 FORMACION REQUERIMIENTO DE ! i " AUBITORIOS MO01 FORMACION
P B T — 4 i - » P
ACADEMICA AULAS ¥/O AUDITORIC i ; i : ACADEMICA
’ | REPORTES INTERNOS DE
PLAM ANUAL DE ; ! i | BMANTEMIMIENTO EJECUTADOS
MANTENIMIENTS INTERNG | i i oy
SOLICITUD DE SERVICIC POR
. : : TERCEROS EMITIDD POR i .
504.02 GESTIOM DE : i GESTIOM DE SERVICIOS GEMERALES i 504.02 GESTION DE
SERVICIOS GENERALES CEReID PR TERCER APROBADD SERVICIOS GENERALES

ACTA DE CONFORMIDAD
DE GESTION DE SERVICIOS

PROVEEDOR EXTERNO
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UNIVERSIDAD PERUANA INSTITUTO PARA LA
CAYETANO HEREDIA CALIDAD

= PUCP

REYALIEL

Procedimiento

UNIDAD DE GOBIERNG Y ADMINISTRACION PR-S04 02 U0S G001 UNIDAD DE GOBIERNO ¥ ADMINISTRACION PRS4.02-UOSG 001
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EDUCATIVA V0L DDMM.AA . - SISTEMA DE GESTION DE La CALIDAD EDUCATIVA V0L DOMMAA
T REIT CAYETAND HEREDIA - F— P —
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6. DESCRIPCION

ACTIVIDADES
Ve

Ne Descripeién de Ia Actividad Responsable

1 SEGUIMIENTO AL CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO

1.1 Plan Anual de Mantenimiento

S — ] Solicitar requerimicntos de mantenimicnto a las drcas Coondinacion de
502 LOGISTICA Y y 502 LOGISTICA Y L1 usuarias, aplicables para su incorporacion al Plan Anual - .
INFRAES - s Servicios Generales
PATRIMONIAL INFORMACION DEL SERVICIO PATRIMONIAL de Mantenimiento.

GESTION

PARA COTIZACION

Analizar la data histérica de mantenimientos ejecutados
112 | durante o afio cn curso, para su proyeccion en el nuevo
Plan Anual de Mantenimicnto.

Coordinacion de
Servicios Generales

Consolidar informacion ¥ claborar ¢l Plan Anual de
P . I -

UNIDADES SOLICITUR / REQUERIMIENTO ACTA DE CONFORMIDAD - recolectada  en  pasos  anteriores  (historicos, Coondinacidn de
DEL SERVICIO DE OBRA 1mi i i N
ACADEMICAS/ ‘ GESTION DE SERVICIOS 113 | requerimienes durnte <l fo y rquerimienios de | St Generales
i finales de cada afio para su ejecucion a partir del
i SOLICITUD DE P j p
GESTION MANTENIMIENTO INTERNO G EN E RALES siguicntc periodo.

Aprobar cl Plan Anual de Mantenimicato intememente | Jefe de la Unidad de
PR-S04.02-U0SG-001 Rev. 01 114 | remitir al Arca de Finanzas para la aprobacién del | Obras y Servicios

......... presupucsto asociads a dicho Plan. Generales

REQUERIMIENTO PARA .
ACTIVIDADES NO DOCENTES $504.02 GESTION DE

SERVICIOS GENERALES
[ s o s 00/00/2023 R o Pl A e it B cm &
. REQUERIMIENTO D ¥ AUOITORIOS ~ etectar observaciones, se regresard a la Unidad de .

M01 FORMACION o . »  MOLFORMACION 115 | Obras y Servicios Generales para lus subsanaciones | Area de Finanzas

ACADEMICA AULAS ¥/0 AUDITORIO ACADEMICA correspondientes. De no haber observaciones, pasar al

item 1.1.7.
REPORTES INTERNOS DE
PLAN ANUAL DE MANTENIMIENTO EJECUTADOS 116 Levantar las observaciones detectadas y derivar el Plan Coordinacion de
MANTERIMIENTO INTERNG : Anual de Mantenimicnto al drca de Finanzas. Servicios Generales

|17 | Dar el visto bueno al presupuesto del Plan Anual de

P Arca de Finanzas
Mantenimiento.

SOUICITUD DE SERVICIO POR

- TERCEROS EMITIDG POR

504.02 GESTION DE . A GESTION DE SERVICIOS GENERALES
SERVICIOS GENERALES SERVICIO FOR TERCERQ APROBADD ACTA DE CONFORMIDAD
DE GESTIGN DE SERVICIOR

504,02 GESTION DE

SERVICIOS GENERALES Unidad de Obras y

Ejecutar o Plan Anual de Mantenimiento segin el
| Servicios Generales

118 | cronograma expuesto, fechas y tipos de servic
servicios internos ¥ servicios atendidos por terceros.

PROVEEDOR EXTERNG

miento, a través de la | Jefe de la Unidad de

Ejecutar accioncs de

119 | verificacién del cumplimicnto del cronograma del Plan | Obras y Servicios
Eishoraciin y fecks: Revilda 7 focha: Aprobacida g fecka: Anual de Mantenimiento, de mancra mensual. Generales
05 de mayo de 2023 Realizar una cvaluacién del nivel de cumplimiento del -
i Coordinacién de

LL10 [ Plan Anual de Mantenimiento, generando procesos de

- - . . Servicios Generales
retroalimentacion, al finalizar €l afio en curso,

Unidad de Ofras y Servicios Generales
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¢Como sabemos que el
proceso logro su objetivo?
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INSTITUTO PARA LA

? CAYETANO HEREDIA @ CALIDAD
N~~~ PUCP

INDICADORES DE PROCESOS

Es una magnitud que nos ayuda a medir el grado en el que se
estan alcanzando los objetivos marcados para la organizacion.
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PROVEEDOR DEL SERVICIO S0
502 LOGISTICA Y

INFRAES'

PATRIMONIAL

502 LOGISTICA Y
- INFORMACION DEL SERVICIO PATRIMONIAL
GESTION PARA COTIZACION
@ @
UNIDADES SOLICITUR / REQUERIMIENTO ACTA DE CONFORMIDAD
ACADEMICAS/ DEL SERVICIO DE OBRA
UNIDADES DE H
GESTION i SOLICITUD DE

MANTENIMIENTO INTERNO

REQUERIMIENTO PARA
ACTIVIDADES NO DOCENTES

$04.02 GESTION DE

SERVICIOS GENERALES [l I
HABILITACION DE AULAS
M01 FORMACION REQUERIMIENTO DE

¥ AUDITORIOS
ACADEMICA

AULAS ¥/0 AUDITORIO

MO1 FORMACION
ACADEMICA

PLAN ANUAL BE
MANTENIMIENTD INTERND

REPORTES INTERMOS DE
MANTENIMIENTO EJECUTADOS

SOUICITUD DE SERVICIO POR

- TERCEROS EMITIDG POR .
504.02 GESTION DE A GESTION DE SERVICIOS GENERALES 504.02 GESTION DE

SERVICIOS GENERALES SERVICIO POR TERCERC APROBADO

SERVICIOS GENERALES
ACTA4 DE CONFORMIDAD
PROVEEDOR EXTERNG DE GESTION DE SERVICIOS
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INSTITUTO PARA LA

i
? CAYETANO HEREDIA Ficha de Indicador CALIDAD

REYALIEL

GOBIERNG ¥ ADMINIS TRACTION Codizo del docomento
L S . SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD FDUCATIVA Versién v Fecha: W 1.0/ 10112022
i. CAYETANO HEREDIA DIRECCION DE GESTION DE
FICHA DE INDICADOR La CALIDAD
Pagina: 1de 1
- . Porceniaje de solicitudes dentro del iempo de atencidon de mantenimiento
Nombre del indicador . -] . P
correctivo bdsico
Codigo del indicador S04.02-001
Nombre del proceso 504.02 Gestion de Servicios Generales
.. . Mantenerlostiempos de atencion delos servicios de mantenimiento correctivo
Objetivo del indicador P

bdsico dentro del plazo establecido (3-5 dias)

Responsable de la medicion | Jefe de la Unidad de Obras v Servicios Generales

(Solicitudes de mantenimiento corrective bdsico atendidas dentro del
Forma de Cilculo plazo/Total de solicitudes de mantenimiento correctivo bdsico) *100

Plazo: 3-5 dias

Fuente de Datos Formatoe de Mantenimiento Interno
Periodicidad Mensual
Eficacia (E)
Tipo Eficiencia (EC) EC
Efectividad (ET)
Caracteristicas Ascendente (A)
Tendencia Descendente (D) A
Estable (E)
. . Porcentaje (P)
Unidad de medida Nimero (N) P
Meta 20%
Rojo P < 85%
Limites de cumplimiento (%) | Amarillo = 85% hasta < 90%
Verde @ = 00%
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< iy £ INSTITUTO PARA LA
? CAYETANO HEREDIA CALIDAD

N PUCP

v/ Ejemplo de Indicadores
Ejemplos

Objetivo (s)

1. Aumentar las competencias del personal en el area de matricula.

2. Minimizar las No Conformidades en el proceso de Admision

Indicador (es)

1. % de Cumplimiento del Programa de Capacitacion.
2. Numero de Capacitaciones realizadas

3. Numero de No Conformidades .

4. % de No Conformidades Cerradas
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Y como se
aplica dentro
del Sistema de
Gestion?

[=ea=
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o

"Sin datos, solo eres
otra persona mas
dando su opinion".
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¢,Como sabemos si se logré?
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Aplicamos el Ciclo de Mejora en UPCH CALIDAD
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GESTION DE SERVICIOS
GENERALES
PR-504.02-U0SG-001 Rev. 01
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GESTION DE LA -

GESTION®
INSTITUCIONAL Y INTERINSTITUCION
COMUNICACIONES CALIDAD ALES COMERCIAL

ESTRATEGICA

UNIVERSIDAD PRESUPUESTAL

A A A A A

MISIONALES v v v v

MO01. FORMACION ACADEMICA

MO02. INVESTIGACION, DESARROLLO E INNOVACION

M03. RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA

INTERESADAS

NECESIDADDES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
SATISFACCION DE LAS PARTES INTERESADAS

S06
4ESTION LEGAL
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