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GESTIÓN POR PROCESOS COMO 
HERRAMIENTA DE MEJORA
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Política y Objetivos del 
SG ISO 21001

Gestión por Procesos

Gestión de Documentos

Gestión de la Mejora Continua
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¿QUÉ ES UN SISTEMA DE GESTIÓN PARA ORGANIZACIONES EDUCATIVAS?

Administrar y mejorar la calidad
del servicio educativo.

Lograr que la organización 
educativa alcance sus objetivos de 
calidad en términos de enseñanza 

y aprendizaje.
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Aplicabilidad de la Norma ISO 21001

Es aplicable para todas las organizaciones
educativas que use un currículo para apoyar el
desarrollo de competencias a través de la
enseñanza, el aprendizaje o la investigación,
independientemente del tipo, tamaño o método
de presentación.
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ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EDUCATIVA

ALCANCE 
DEL SGOE

ALTA 
DIRECCIÓN
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Admisión Gestión 
Curricular

Formación 
Profesional

¿Cuál es la diferencia entre la gestión por procesos y la gestión funcional? 

ORGANIGRAMA
Enfoque Funcional 

INTERACCIÓN
Enfoque por Procesos
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Modelo donde las funciones y/o 
áreas son el eje de la gestión de 

la organización

¿Y LOS USUARIOS DE 
NUESTROS SERVICIOS?

GERENTE GENERAL

JEFE DE ÁREA JEFE DE ÁREA

ÁREA X ÁREA Y

Gestión por Funciones
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¿Qué es un proceso
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Proceso

Fuente: ISO 9000
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Cómo sería el enfoque por 
procesos en una Institución 

Educativa¿
Y….
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Servicio Educativo
Necesidades 
de Mercado

Necesidad de 
Formación 

Necesidades de la 
Sociedad

• Certificado
• Bachillerato
• Título

Impacto en la Sociedad

Gestión por Procesos – Funcional  
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Servicio Educativo

Enfoque por Procesos  

Necesidades 
de Mercado

Necesidad de 
Formación 

Necesidades de la 
Sociedad

Logro de Aprendizaje
• Certificado
• Bachillerato
• Título

Impacto en la Sociedad
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TIPOS DE PROCESOS

Procesos Estratégicos
Procesos Operativos o Misionales
Procesos de Apoyo o Soporte

Generalmente, se trabaja con tres tipos de procesos dentro de las organizaciones, los que dan forma a la
representación gráfica del Mapa de Procesos:
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ESTRATÉGICOS

E01
GOBIERNO DE LA 

UNIVERSIDAD

E02
GESTIÓN 

ESTRATÉGICA Y 
PRESUPUESTAL

E03 
IMAGEN 

INSTITUCIONAL Y 
COMUNICACIONES

E04 
GESTIÓN DE LA 

CALIDAD

E05 
RELACIONES 

INTERINSTITUCION
ALES

E06 
GESTIÓN 

COMERCIAL

M01. FORMACIÓN ACADÉMICA

M02. INVESTIGACIÓN, DESARROLLO E INNOVACIÓN

M03. RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA

MISIONALES

S01
GESTIÓN DEL 

TALENTO 
HUMANO

S02
LOGÍSTICA Y 
PATRIMONIAL

S03
SERVICIOS DE 

BIENESTAR 
UNIVERSITARIO

S04
INFRAESTRUCTURA

S05
CENTROS DE 
INFORMACIÓN

S06
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TECNOLOGÍAS 
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INFORMACIÓN
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Los mapas de proceso nos muestran:

✔ La conexión entre las entradas : los productos y servicios que  
entrega la organización y las salidas mostradas por flechas.

✔ Los flujos de procesos interrelacionados desde sus límites o  
alcances, conectados por flechas.

✔ Un panorama de todos las operaciones, actividades, tareas y
medidas de un proceso.

Mapa de procesos Definición

Es un diagrama que muestra, de manera visual, los procesos que conforman la organización, así como las relaciones que existen entre ellos.
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• Gestión de Políticas
Académicas

• Gestión de Políticas
para la Investigación

• Gestión de Políticas de
RSU

• Gestión de Políticas
Institucionales

• Planificación Estratégica
Institucional

• Planificación Operativa
Institucional

• Control Institucional
• Gestión de Presupuesto

• Comunicación
Institucional

• Publicidad y Branding
• Eventos y Protocolo

• Gestión de
Licenciamiento

• Gestión de Acreditación
• Gestión Documentaria
• Gestión de la Mejora

Continua

• Gestión de Convenios
• Gestión de Fondos de

Apoyo a la Movilidad
Estudiantil

• Visitas Institucionales
• Gestión de Actividades de

Internacionalización

• Gestión Comercial

• Gestión del Talento
Humano - Docente

• Gestión del Talento
Humano -Administrativo

• Gestión De Compras Y
Contratación De
Servicios

• Gestión De Almacén
• Gestión De Transporte

De Alumnos
• Gestión Patrimonial

• Asistencia Social
• Servicio Alimentario -

Nutricional
• Servicio De Salud
• Actividades

Complementarias
• Soporte Administrativo

• Infraestructura y
Gestión Inmobiliaria

• Gestión de Servicios
Generales

• Gestión Administrativa
• Gestión de Recursos de

Información
• Procesamiento Técnico

de la Información
• Gestión de Actividades

Culturales y Recursos
Históricos

• Gestión de Publicación de
Tesis

• Atención del Usuario

• Gestión Legal

• Soporte a Usuarios
• Gestión de Servidores Y

Redes
• Seguridad de la

Información
• Innovación y Desarrollo

de Aplicaciones

• Planeamiento
Estratégico de la
Administración

• Contabilidad
• Tesorería
• Control de Gestión

MAPA DE PROCESOS - NIVEL 1
N
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DESARROLLO DE 
LA INVESTIGACIÓN

GESTIÓN DE 
PUBLICACIONES 

CIENTÍFICAS

DESARROLLO 
TECNOLÓGICO E 

INNOVACIÓN

PARTICIPACIÓN 
EN EVENTOS 
CIENTÍFICOS

GESTIÓN DE LA 
PROPIEDAD 

INTELECTUAL
EMPRENDEDURIS

MO

GESTIÓN 
CURRICULAR

FORMACIÓN 
PROFESIONAL, 

ÉTICA Y 
CIUDADANÍA

GESTIÓN SOCIAL 
DEL 

CONOCIMIENTO

DESARROLLO 
SOSTENIBLE

UNIVERSIDAD 
SALUDABLE

ADMISIÓN MATRÍCULA

GESTIÓN DEL 
APRENDIZAJE

GRADUACIÓN Y 
TITULACIÓN

SEGUIMIENTO AL 
EGRESADO Y 
GRADUADO

BECAS Y 
MOVILIDAD 

ESTUDIANTILGESTIÓN DE 
TRÁMITES 

ACADÉMICOS

M0
2

M0
3

M0
1

PARTICIPACIÓN EN 
EL DESARROLLO 

SOCIAL

EXTENCIÓN 
CULTURAL
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PASOS PARA GESTIÓN POR PROCESOS
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Interacción de Procesos
(Nivel 1)
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Ficha de ProcesoInteracción de proceso
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Interacción de Procesos
(Nivel 1)
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Procedimiento



© Instituto para la Calidad – PUCP 2021.  Todos los derechos reservados.Instituto para la Calidad - PUCP 2023. Todos los derechos reservados.
25



© Instituto para la Calidad – PUCP 2021.  Todos los derechos reservados.Instituto para la Calidad - PUCP 2023. Todos los derechos reservados.

Es una magnitud que nos ayuda a medir el grado en el que se
están alcanzando los objetivos marcados para la organización.

INDICADORES DE PROCESOS
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¿ ?
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Ficha de Indicador
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Objetivo (s)

1. Aumentar las competencias del personal en el área de matrícula.

2. Minimizar las No Conformidades en el proceso de Admisión

Ejemplo de Indicadores
Ejemplos

Indicador (es)

1. % de Cumplimiento del Programa de Capacitación.

2. Número de Capacitaciones realizadas

3. Número de No Conformidades .

4. % de No Conformidades Cerradas
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Ciclo de Mejora
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Aplicamos el Ciclo de Mejora en UPCH

Mirada Institucional 

Interrelación

¿Cómo lo hago?

¿Cómo sabemos si se logró?
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Aplicamos el Ciclo de Mejora en UPCH
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Campus PUCP (Av. Universitaria 1801, San Miguel)
quality@pucp.edu.pe

www.calidad.pucp.edu.pe

(511) 626-2260
(511) 626-7600

mailto:quality@pucp.edu.pe
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