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A. Resumen Ejecutivo

Diseno de Procesos

Universidad de Lima
Departamento: Lima

Provincia: Lima

Beneficio para los usuarios directos

Enfoque a los procesos, logrando una visualizacion clara de los flujos de actividades para el
logro de un servicio educativo de calidad.

Orientacion hacia el cumplimiento de las necesidades de los estudiantes, organizaciones y la
comunidad universitaria en general.

Fortalecimiento de las interrelaciones funcionales y orientacion al trabajo en equipo.
Comunicacion dindmica entre procesos facilitando el mejoramiento continuo.

Estandarizacion de las actividades y formas de trabajo en los procesos, para todas las

unidades que participan en ¢él.

Descripcion del problema a resolver

Como parte de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la Universidad de
Lima, se realizd un diagndstico de la gestion a fin de conocer la situacion inicial de los
procesos de la Universidad. El resultado de dicho diagndstico presentd en forma general, la
necesidad de identificar los procesos de la Universidad y algunos aspectos puntuales tales
como:

e Procedimientos no estandarizados para muchas actividades, tanto académicas como
administrativas.

e Las actividades no estaban documentadas en procedimientos escritos, ello ocasionaba
desconocimiento y desorientacion en los casos de rotacion de personal, o cambio de
autoridades.

e Las unidades trabajan en forma efectiva logrando sus metas, sin embargo no

necesariamente estan alineadas entre si para contribuir al logro de objetivos comunes.



Descripcion de la BPU
Habiéndose aprobado la creacién de la Oficina de Gestion de la Calidad, y dados los
resultados del diagnoéstico inicial, se iniciaron en paralelo varias actividades, siendo una de la
mas importantes “El Disefio de Procesos de la Universidad de Lima”.
Para su ejecucion se conformd el Comité Técnico de Procesos, el cual tuvo como
responsabilidades las siguientes actividades:

e Recopilacion y revision de todas las actividades y procedimientos de la Universidad.

e Identificacion de los procesos

e Verificacion de las interrelaciones entre los procesos.

e C(lasificacion de los procesos.

e FElaboracion del Mapa de Procesos.

e (aracterizacion de cada uno de los procesos.
Para la documentacion de los procesos, se vio por conveniente contar con la participacion de
representantes de cada una de las unidades de la Universidad, asi cada una de las Autoridades
y Directores, designaron a un representante que tendria la funcién de “Coordinador de
Calidad” de su unidad. Con este equipo se realizo la identificacion de los procedimientos
asociados a cada uno de los procesos y la documentacion de dichos procedimientos, logrando
una entusiasta participacion en esta actividad, integrandose directivos, docentes y personal no
docente.
Con la finalidad de asegurarnos del alineamiento de los procesos con los Objetivos de la
Calidad y éstos a su vez con los objetivos Estratégicos de la Universidad, se realizaron
también reuniones con las Autoridades y Directores, logrando que se involucren y se
comprometan.
Toda la descripcion de los procesos y sus interrelaciones, quedaron finalmente consolidadas

en el manual de Procesos de la Universidad de Lima.

Principales actores involucrados

El Proyecto estuvo liderado por la Oficina de Gestion de la Calidad, habiendo participado:
Bertha Diaz, Jos¢ Antonio Taquia y Evelyn Mezarina. Como equipo asesor se conformo el
Comité Técnico de Procesos, integrado por: Carlo Migliori, Luis Osores, Miguel Shinno y

Rosa Geng.



Se cont6 también con la participacion de los Coordinadores de Calidad de cada una de las
unidades de la Universidad, que fueron designados para el desarrollo y despliegue del Sistema

de Gestion de la Calidad.

Datos del Contacto

Bertha Diaz Garay

Coordinadora de la Oficina de Gestion de la Calidad
bdiaz@correo.ulima.edu.pe

4376767 Anexo 30180

Fax 4376767 — 35699

www.ulima.edu.pe




B. Explicacion de la Buena Practica Universitaria
1. Aprobacion del Proyecto

El enfoque de procesos es uno de los principios del Sistema de Gestion de la Calidad; el
Proyecto de “Disefo de Procesos”, forma parte de la implementacién del Modelo ISO 9000
en la Universidad de Lima. La implementacion de este modelo, es un objetivo definido dentro
del Plan de Funcionamiento y Desarrollo del afio 2004, el cual fue aprobado en la Asamblea
Universitaria de dicho afio.

La definicion inicial del proyecto estuvo orientada a su implementacion en los principales
procesos administrativos de nuestra Universidad.

2. Lanzamiento y Compromiso de las Autoridades

Lanzamiento del Proyecto

En una reunion realizada el 15 de Septiembre del afio 2004, donde se convocaron a todas la
Autoridades de la Universidad, se presentaron los principios del Modelo ISO 9000,
explicando los retos y beneficios que su implementacion representa. Luego de un intercambio
de opiniones, y vistos los aspectos favorables y desfavorables de la implementacion de este
Modelo de Gestion, la Rectora Ilse Wisotzki comunic6 la decision de implementar el
Modelo ISO 9000, creandose la Oficina de Gestidn de la Calidad.

Definicion del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

Si bien la propuesta inicial para la implementacion contemplaba so6lo procesos
administrativos, luego de analizar la importancia de un enfoque integral, orientado a brindar
un mejor servicio educativo, se vio necesario que el modelo se implemente en todos los
procesos de la Universidad. Es asi como, del resultado del intercambio de opiniones se definio
como alcance del Sistema de Gestion de la Calidad todos los servicios y actividades de la
Universidad, esto es, tanto unidades administrativas como unidades académicas.
Estableciéndose entonces la necesidad de iniciar el “Proyecto de Disefio de Procesos”.
Participacion y Compromiso de las Autoridades y Directores de la Universidad

Uno de los aspectos mas importantes, cuando se inicia la implementacion de un Modelo de
Gestion de Calidad, es el logro del involucramiento y compromiso de los Directivos en dicho
proceso. Particularmente en el caso de un modelo como éste donde la mayoria de experiencias
de aplicacion estdan dadas en empresas manufactureras, o de servicios, pero de corte

empresarial. Siendo nuestra institucion una entidad que brinda servicios educativos, la



aplicacion de este modelo requirid de un profundo andlisis para disefiar una estrategia de
implementacion que aporte el mayor valor a la organizacion, la cual cuenta con un prestigio
ya ganado, gracias al estricto cumplimiento de sus planes y programas.

En sesiones de trabajo, llevadas a cabo los dias 4, 5 y 7 de Octubre del mismo afio, con las
Autoridades de la Universidad, se describieron los principios del Sistema de Gestion de
Calidad, enfatizandose la importancia del compromiso que debian asumir como lideres de la
organizacion. Destacandose la necesidad de identificar los procesos de la Universidad a fin de
aplicar el enfoque de procesos, base del Modelo de Gestion a implementar.

Como un mecanismo efectivo para lograr que los Directivos de la Universidad se involucren
en el desarrollo del SGC, se establecieron las reuniones denominadas “Concentracion
Institucional”. Este espacio en la vida institucional permite convocar a las principales
Autoridades y Directores para hacer una pausa de tiempo en su gestion directiva, y dedicarse
a pensar en las mejoras de la organizacion.

Asi se realizaron varias reuniones de Concentracion Institucional, las cuales ya se han
institucionalizado, lograndose una alta participacion.

Primera Concentracion Institucional 2004

Uno de los objetivos de esta jornada fue fortalecer la gestion de la calidad en la Universidad
de Lima. Dentro de las dindmicas realizadas, se logro una primera aproximacion sobre el
nivel de recordacion e identificacion con los lineamientos guia de la Universidad, tales como
la Vision, Mision y Valores. También se hicieron reflexiones sobre la necesidad de cambio y
se identificaron algunos paradigmas y oportunidades de innovacion.

Primera Concentracion Institucional 2005

Esta reunion permitio la revision de la Vision, Mision y los Valores de la Universidad de
Lima, pilares sobre los cuales luego se fundamentaria el Sistema de Gestion de la Calidad, a
fin de guardar un estricto alineamiento, y facilitar su despliegue.

Segunda Concentracion Institucional 2005

Se hizo la presentacion del Mapa de Procesos de la Universidad y la Politica de la Calidad
aprobada por el Comité de Gestion de la Calidad, informéndose sobre los avances en la
implementacién del SGC.

Primera Concentracion Institucional 2006

En la ultima semana del mes de abril se realizé la reunién de las autoridades de la
Universidad. En dicha reunion la Oficina de Gestion de la Calidad informo sobre los avances
en la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, dandose a conocer los Objetivos

de la Calidad y el despliegue del Sistema a través de los procesos y sub procesos.



3. Organizacion para el despliegue del SGC

Oficina de Gestion de la Calidad

Responsable del disefio, despliegue, difusion y mantenimiento del Sistema de Gestion de la
Calidad, constituida por:

Coordinadora: Bertha Diaz

Responsable de Capacitacion y Comunicacion: Rosario D’Caroli

Responsable de Elaboracion y Control de documentos: Evelyn Mezarina

Responsable de Mejora de Procesos: José Antonio Taquia

Asesor: Guillermo Salas Donohue

Comité de Gestion de la Calidad
Se conformé un Comité de Gestion de la Calidad con la finalidad de mantener un
organismo de coordinacion y decision sobre los temas de calidad en la Universidad. Asi se
conformo un comité de alto nivel, que tiene por finalidad alinear las acciones de las diversas
unidades, teniendo las siguientes funciones:
- La coordinacion de las acciones de implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
- Alineamiento del SGC con el Plan Estratégico de la universidad.
- La coordinacién de los procesos de auto evaluacion y acreditacion de las diversas
Facultades.
- Larevision de los resultados de las auditorias al SGC y la planificacion de las acciones de
mejora.
La conformacion actual del Comité es la siguiente:
Presidencia: Vicerrectorado (German Ramirez Gaston)
Secretaria Técnica: Oficina de Gestion de la Calidad (Bertha Diaz)
Miembros:
e Direccion Universitaria de Planificacion (Maria Teresa Ortiz)
e Direccion Universitaria de Administracion y Finanzas (José Lizarraga)
e Direccion Universitaria de Evaluacion y Apoyo Académico (Eduardo Velasquez)
e Direccion Universitaria de Personal (Lily Chan)
e Unidad de Servicios de Imagen y Marketing (Suzie Sato)
e Oficina de Calidad y Acreditacion (Guillermo Salas)



Comité Técnico de Procesos
Se conformd el Comité Técnico de Procesos con la finalidad de contar con un equipo
especializado que asesore a la Oficina de Gestion de la Calidad, en la identificacion, disefio y
mejoramiento de los procesos de la Universidad.
En su conformacién se busco contar con personal de las areas relacionadas con la gestion de
los procesos de la Universidad, asi el Comité se conform¢ de la siguiente manera:
Presidencia: Oficina de Gestion de la Calidad (Bertha Diaz)
Secretaria: Oficina de Gestion de la Calidad (José Taquia)
Miembros:

e Direccion Universitaria de Planificacion (Carlo Migliori)

e Direccion Universitaria de Administracion y Finanzas (Miguel Shinno)

e Unidad de Servicios de Informatica y Sistemas (Luis Osores)

e Archivo Central (Rosa Geng)
Con la finalidad de lograr la participacion del personal a todos los niveles, se identificaron
lideres a nivel de cada unidad, a fin de coordinar acciones conjuntas para el despliegue y
mantenimiento del Sistema, asi se conform6 nuestro equipo de Coordinadores de Calidad.
Cada coordinador de Calidad participd activamente en la elaboracion de la Ficha de procesos
en los cuales su unidad se encontraba involucrado, y luego en la elaboracion de los

documentos asociados a cada subproceso. Ver Anexo N° 4.

4. Bases del Enfoque de Procesos

Las organizaciones encuentran ventajas al enfocar su Sistema de Gestion de la Calidad en los
procesos ya que les permite el control continuo de las relaciones entre ellos y una dindmica
de causa-efecto para el logro de los objetivos. Entonces cada unidad funcional asume la
responsabilidad de realizar un trabajo de calidad, a fin de contribuir con la calidad del
siguiente en la cadena de actividades. La organizacion deberia asegurarse que los procesos
operativos que contribuyen a la realizacion del servicio educativo se desarrollen en forma
eficaz y eficiente, de manera tal que la organizacién tenga la capacidad de cumplir con lo
requerido por los usuarios y satisfacer a las partes interesadas. No descuidando los procesos
de apoyo que de manera indirecta impactan en la calidad del servicio brindado. La
organizacion deberia asegurarse de que los recursos esenciales tanto para la implementacion,
como para el logro de los objetivos de los procesos se identifiquen y se encuentren

disponibles.



En el caso de una organizacion funcional, representado por un organigrama, no se puede
distinguir la relacién de la organizacion con sus clientes, ni reconocer facilmente los
productos o servicios que brinda, asi tampoco se muestra el flujo de las actividades que se
llevan dentro de ella. Ello puede generar vacios entre las funciones y un posible aislamiento

entre ellas, haciendo mas dificil la relacion interfuncional.

El enfoque de procesos se orienta al cumplimiento de los objetivos de la organizacion de
manera mas directa y explicita, permitiendo conocer las interrelaciones entre los procesos,
con una orientacion clara hacia la atencion de un servicio con calidad, a través de una

participacion activa de los actores de los procesos.

5. Diagnostico Inicial de los Proceso

A fin de conocer el nivel inicial del sistema, se solicitd la participacion de la Consultora
Internacional Zeta Consulting S.A.C., para realizar una primera evaluacion de los procesos de
la Universidad. Realizdndose la reunion de apertura el dia 24 de Noviembre, con la asistencia
de casi la totalidad de autoridades. Asi mismo entre el 24 de Noviembre y el 07 de Diciembre,
se llevaron a cabo 23 entrevistas a las autoridades de diferentes dependencias académicas y
administrativas de la Universidad. En dichas reuniones también participé personal clave de
cada unidad.

En términos generales el resultado del diagnéstico indicaba lo siguiente:

e La administracion de la Universidad de Lima se guia por actividades funcionales y no
bajo un enfoque de procesos, en este sentido el establecimiento, documentaciéon e
implementacion de los procesos que identifican las actividades de la Universidad, no
ha sido desarrollado.

e Existe una serie de documentos que regulan de manera general las actividades de la
Universidad como el Estatuto y el compendio de Reglamentos. Sin embargo no se
mantiene un control de manera sistemdtica y normalizada para su control y
actualizacion.

e En algunas unidades de la Universidad, se han elaborado una serie de documentos que
apoyan sus actividades, sin embargo no necesariamente guardan consistencia entre si,
asi también se mantienen algunos procedimientos que no son utilizados por el personal
de la unidad.

e Se ha evidenciado la existencia del documento denominado Manual de organizacion y
Funciones, el mismo que establece las funciones y responsabilidades de las areas de la

Universidad, pero no establece cargos. Situacion que puede dificultar la determinacion
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de las competencias de las personal que laboran en la Universidad y que tienen
relacion directa con la calidad de los servicios que brinda a sus estudiantes.

e De acuerdo con la cultura organizacional, las comunicaciones son realizadas de
diversas maneras, pero sin que exista un mecanismo establecido que asegure una
adecuada comunicacion a todos los niveles.

e Varias unidades de la Universidad, como las Facultades, funcionan de manera
independiente, sin un enfoque a procesos, por lo que no necesariamente estan
integrados con los procesos administrativos previos.

e No se cuenta con un sistema de tratamiento de quejas, ello permitiria contar con
informacion, con miras a la mejora continua.

e Si bien se cuenta con un procedimiento establecido para la aprobacion de las
modificaciones curriculares, no se encuentran evidencias de la planificacion, revision,
verificacion y validacion del disefio curricular. No habiéndose logrado atn la
participacion de los Consejos Consultivos en este proceso.

e No se evidencia la evaluacion sistematica de indicadores, que permitan realizar el

adecuado seguimiento a los procesos y servicios.

6. Planificacion

La planificaciéon del proyecto se considerd realizando todas las actividades necesarias para su

ejecucion. El cronograma se muestra en el Anexo N° 5.
7. Desarrollo del Proyecto

7.1. Alineamiento Estratégico

El enfoque de procesos requiere un alineamiento con la Misién y Vision de la organizacion,
pues las interrelaciones que se desarrollan entre los procesos deben contribuir al logro de un
objetivo comun, como primer nivel el Plan Estratégico de la Universidad fue la base del
analisis de procesos realizado.

Ha sido conveniente integrar la gestion de la Universidad en un esquema dinamico de
sinergias entre la “Gestion Estratégica”, la “Gestion de la Calidad” y la “Gestion del dia a
dia”.

De esta manera los objetivos estratégicos desplegados en metas y acciones, seran soportados

por los procesos establecidos en el Sistema de Gestion de la Calidad y a su vez estos seran
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descritos en procedimientos e instrucciones a nivel de las actividades del dia a dia. Asi

definimos nuestro enfoque sistémico de la siguiente forma:

El sistema es eficiente Gestion Estratégica

si la gestion para Futuro Qrganizacional

mantener el dia a dia,

contribuye al logro P i
del futuro de la L

Ao Gestion de Ia
haciendo un uwso Calfined o)
- 2 les mantener y bgrar
Tecuses. Gestion de la Calidad €1 firturo de la
Eficacia vy eficiencia organizacion.

de los procesos

Gestion del dia a dia
Actividades diarias

procedimigntos e

instrucciones

El sistemaes conforme siel
gerenciamiento del dia a dia
curple con bs procesos
establecidos.

Figura N° 1

Revision de la Mision, Vision y Valores Institucionales

Con apoyo de la consultora Direccion Estratégica, en la primera Concentracion Institucional
2004, se determind la necesidad de revisar la Mision, Vision y Valores de la Universidad y
también establecer un mecanismo para su difusion, identificacion y entendimiento por todos
los miembros de la comunidad universitaria.

Luego de varias reuniones de trabajo con las autoridades y con la aprobacion del Comité de
Gestion de la Calidad, la Rectora de la Universidad revisé y aprobo el documento final, el

cual se muestra en el Anexo N° 6

Su difusion se ha realizado en las diversas jornadas que se han realizado con el personal de la
Universidad, insertandose también en la pagina Web de la Universidad, estando asi también
en conocimiento de todo el alumnado.

Los Objetivos Estratégicos definidos en el Plan Estratégico 2004-2008, no requirieron ser
modificados respondiendo adecuadamente a las proyecciones de la Universidad, su expresion

se presenta a continuacion:

OBJETIVO GENERAL I: Calidad Educativa

OBJETIVO GENERAL II: Potenciar la Investigacion Cientifica y Desarrollar la
Investigacion aplicada

OBJETIVO GENERAL III: Fortalecer los Estudios de Postgrado

OBJETIVO GENERAL IV: Consolidar la Internacionalizacion
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OBJETIVO GENERAL V: Afirmar la Presencia de la Universidad de Lima en la Comunidad
OBJETIVO GENERAL VI: Mantener y Actualizar la Infraestructura Fisica y Tecnologica

OBJETIVO GENERAL VII: Mantener y Consolidar la Fortaleza Financiera y Administrativa
de la Universidad

OBJETIVO GENERAL VIII: Avanzar en el Proceso de Acreditacion de la Universidad
7.2.Definicion de la Politica de 1a Calidad

La Norma ISO 9001:2000 establece la necesidad de que la organizacion tenga una Politica de
la Calidad y Objetivos de la Calidad, en forma explicita, esto es, escrita con la aprobacion de
la Alta Direccion y la firma del mas alto representante de la Organizacion. Este documento
establece el compromiso de la organizacion con la calidad de su servicio, y la garantia de un
proceso de mejora continua.

En la Universidad, el Comité de Gestion de la Calidad elabord el documento de la Politica de
la Calidad, el cual una vez revisado se definié como se muestra en la Figura N° 2, en el cual

se presenta la aprobacion y rubrica de la Dra. Ilse Witsoski Loli, Rectora de la Universidad.

Poliich de In Calldad

de in Duiversided de Lins
Garantizar o cumplimiento

de los requisitos del Sistema

de Gestion de fa Calidad e

yla mejors continua de los “'IZ-»
procesas de farmacidn i L
de pregrado ¥ postgrado, Cam=
investigacion y exdension| i'ﬂ' ll“.
universitaria, mantenkendo '
estdndares intemacionales. .'i'-;""i'

[T

Con ese proposito se
COMpromete, comn comi rriu:'ad‘

Lot
a dedicar sus mejores esfuer-0d i il
Y TECUrS0S para promover
entre sus miembros a-::titur_lezs-_ l-i.i-;
¥ BCCiones que L‘uhl.rihug.n:m" 28 !lll.
con el desamrolio nacional

Figura N° 2
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A partir de la Politica de la Calidad se despliegan los objetivos de la calidad. Ver Anexo N° 7.

Estos objetivos deberan cuantificarse a través de indicadores que permitan medir el nivel de

eficacia y eficiencia de nuestros procesos. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y

coherentes con la Politica de la Calidad.

Los objetivos de la Calidad identificados son:

e Lograr la satisfaccion de los alumnos de pregrado sobre el servicio educativo brindado.

e Lograr la satisfaccion de los alumnos de postgrado sobre el servicio educativo
brindado.

e Lograr la satisfaccion de los participantes en los cursos de educacion continua.

e Buen nivel de produccion de investigaciones que se manifiesta en publicaciones y/o
participacion en eventos académicos.

e Mejorar el desempefio de los procesos de formacion académica de pregrado.

e Mejorar el desempefio de los procesos de formaciéon académica en la Escuela de
Postgrado.

e Incrementar el intercambio estudiantil con instituciones extranjeras de prestigio.

e Lograr que todas las carreras culminen satisfactoriamente sus procesos de auto
evaluacion.

e Mejorar el desempefio de los procesos de extension universitaria.

e Mejorar las competencias del personal docente a fin de incrementar su calidad de
enseflanza e investigacion.

e Mejorar las competencias del personal no docente, a fin de brindar un mejor servicio.

e Lograr una cultura de calidad en la Universidad que permita la mejora continua de los
Servicios.

e Contar con infraestructura, soporte de informacion y ambientes de trabajo necesarios para
brindar un 6ptimo servicio.

e Disponer de material bibliografico, didactico y equipamiento tecnoldgico de apoyo a los
procesos de ensenanza aprendizaje y de investigacion.

e Lograr que las empresas e instituciones donde laboren nuestros egresados reconozcan la
calidad de la formacién profesional.

e Lograr un incremento anual en el numero de consultorias y asesorias a empresas e
instituciones.

e Lograr que las investigaciones cumplan con los objetivos planteados en forma

satisfactoria.
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Estos objetivos han sido alineados de forma que contribuyen al logro del compromiso

planteado en la politica.

Para ello se establece una relacion causa-efecto entre ellos de modo de lograr una dinamica

que agregue valor a la gestion.

Asi si nos esforzamos en brindar los recursos necesarios para lograr los Objetivos del nivel

de Gestion del Conocimiento, Tecnologia e Innovacion, estaremos asegurando contribuyendo

al logro de los objetivos del nivel de Procesos Internos y como consecuencia de ello,

lograremos los objetivos de nuestros Usuarios, esto es, nuestro objetivo de un servicio de

calidad.

Revision de Objetivos CGC
25-04-06

POLITICA DE LA CALIDAD

Garantizar el cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad y la mejora continua de los procesos de formacién de pregrado y postgrado, investigacion y extension universitaria,

manteniendo estandares internacionales.

Con ese prop6sito se compromete, como comunidad, a dedicar sus mejores esfuerzos y recursos para promover entre sus miembros actitudes y acciones que contribyuan con el desarrollo nacional.
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7.3. Recopilacion y revision de informacion relevante para

Las actividades realizadas en este punto fueron las siguientes:
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e Revision del organigrama de la Universidad con la finalidad de conocer e identificar
todas las actividades que se realizan en ella, una gran ayuda fue el trabajo de
diagnostico desarrollado por el Archivo Central, pues se habian identificado los flujos
de documentos y clasificado los documentos que se archivaban en las diferentes
unidades.

e Se consultd también el listado de las unidades de costo identificadas por DUPLAN,
para fines de ejecucion de presupuesto, constituyendo esta una informacion importante
para delimitar algunas areas de trabajo.

e También se hizo una consulta general sobre los procedimientos documentados
existentes en las diferentes unidades, esta consulta dio como resultado el conocimiento
de diversos procedimientos documentados, que se encontraban desactualizados y
consecuentemente no eran utilizados en las actividades diarias.

e A través de informacion proporcionada por USIS, encontramos que si bien se cuentan
con sistemas de informacion y una plataforma tecnoldgica importante, no se habia
desarrollado un modelamiento de procesos en la Universidad.

e Encontramos también algunos avances sobre el enfoque de procesos den la Facultad
de Ingenieria Industrial, recibiendo un primer proyecto de mapa de procesos elaborado

por su Comité de Calidad.

7.4. Identificacion de los procesos

El Sistema de Gestion de la Calidad, establece la necesidad de trabajar con un enfoque de
procesos, ello requiere la identificacion de los diversos procesos que se desarrollan en la
Universidad. Los procesos involucran toda la organizacion, por lo que un proceso incluye una
serie de actividades que podrian ser realizadas por diversas unidades funcionales en forma
secuencial.

El enfoque de procesos enfatiza la necesidad del cumplimiento de los requisitos de los
clientes externos e internos, asegurando de esta manera la satisfaccion.

Agrupando las diferentes actividades, de acuerdo a sus relaciones y su contribucion con el
valor agregado de los servicios que brinda la Universidad, se identificaron 17 procesos, los
cuales conforman el Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad.

Se ha cuidado que la totalidad de las actividades desarrolladas en la institucion, estén
incluidas en alguno de los procesos listados. Solamente no se ha considerado el Centro Pre-

Universitario, el cual se encuentra en otra sede (Sede de Mayorazgo). La asignacion de los
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nombres de los procesos, fue realizado buscando representar conceptualmente las actividades
que se desarrollan alli.

A continuacion se listan los procesos identificados y el objetivo correspondiente:
Planificacion:

Establecer, evaluar, hacer seguimiento dando a conocer a la Comunidad Universitaria los
resultados del ejercicio anual, objetivos, acciones y presupuesto anual de cada una de las
Unidades Académicas y Administrativas que conforman la Universidad y que contribuiran al
logro de los objetivos estratégicos de la institucion.

Imagen y Posicionamiento

Definir, formular, establecer y comunicar el posicionamiento de la Universidad de Lima para
homogenizar los mensajes, alinear las actividades de la Universidad y lograr la identidad
institucional.

Gestion de la Calidad

Desarrollar, implementar y mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos que conforman el
Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad de Lima, a fin de proporcionar la
satisfaccion a todas las partes interesadas mediante el cumplimiento de los requisitos
facilitados por las mismas y los de la NTP y la Norma ISO 9001:2000.

Diagnostico de necesidades

Determinar las necesidades y expectativas de los diferentes segmentos a los que nos dirigimos
actualmente. Identificar, clasificar, cuantificar y priorizar las necesidades de formaciéon y
servicios de extension que requieren los publicos identificados. Identificar segmentos
potenciales y otros sectores de interés para la oferta de servicios que propone la Universidad
de Lima.

Diseiio Curricular

Determinar las caracteristicas del servicio educativo a ser propuesto buscando cumplir con las
necesidades del segmento del mercado al que nos orientamos, y elaborar la propuesta de
servicio acorde con los requisitos especificados.

Admision

Desarrollar las actividades que se deben seguir para seleccionar a los postulantes que solicitan
su ingreso a nuestra institucion, asegurando un adecuado nivel de conocimiento, habilidad y
experiencia de acuerdo a los tres tipos de ingreso (Estudios Generales, Especialidad o
Facultad y Post-Grado).

Matricula

Inscribir a los alumnos en las asignaturas y en la cantidad de créditos autorizados, para

cumplir con el Plan de Estudios de las diferentes Facultades de la Universidad, del Programa
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de Estudios Generales y de la Escuela de Postgrado, segin el Reglamento General de
Estudios.

Formacion Académica

Lograr la formacion de profesionales en las diversas carreras universitarias que brinda la
Universidad y la formacion en las maestrias y especializaciones de postgrado.

Grados y Titulos

Otorgar el Grado Académico de Bachiller o Magister y conceder el Titulo Profesional a los
interesados que cumplan con los requisitos establecidos en el Reglamento de la Universidad
de Lima.

Investigacion

Desarrollar actividades de investigacion, que promuevan el desarrollo de los docentes en el
campo de la investigacion humanistica, cientifica y tecnologica, asi como también la difusion
de la creacion intelectual de los docentes de la Universidad de Lima, las investigaciones
relevantes y el resultado de actos académicos.

Extension Universitaria

Brindar al sector publico y privado, servicios de capacitacion, consultoria, estudios de opinion
que afirmen la presencia de la universidad en la comunidad.

Recursos Humanos

Planear, organizar y desarrollar acciones que permitan a la organizacion contar con el
personal con la competencia necesaria para los puestos de trabajo definidos; asi como mejorar
su desempefio, contribuyendo de esta forma con su desarrollo y los objetivos propios de la
organizacion.

Administracion

Planificar, organizar, coordinar, dirigir y controlar las labores administrativas y financieras
relacionadas con la atencion a los clientes de la Universidad dentro de las politicas
establecidas por el Rectorado.

Servicios Universitarios

Brindar servicios a la comunidad universitaria, con el fin de contribuir a su desarrollo integral,
asi como a su bienestar.

Cooperacion Externa

Cooperacion en beneficio mutuo de las Universidades Extranjeras y de la Universidad de
Lima.

Gestion de 1a Informacion

Gestionar los recursos y actividades relacionadas con la generacion de informacion y su

adecuada administracion.

18



Comunicacion y Marketing
Generar acciones y campafias de marketing tanto internas como externas, en funcion a los

objetivos de cada uno de los procesos operativos de la institucion.

7.5 Establecimiento del Sistema

En la Universidad de Lima, se ha planteado un enfoque de procesos, manteniendo la
estructura organizacional bdasica. Asi representamos nuestra organizacion tradicional
(organizacion vertical), reagrupada con un enfoque de procesos (organizacion horizontal),
donde se han eliminado las actividades funcionales, siendo representadas por los procesos que
las agrupan, logrando una mayor interaccion y la orientacion hacia un objetivo comun que es
brindar un servicio de calidad, de acuerdo a nuestro compromiso expresado en la politica de la

Calidad de la Universidad de Lima.

ASAMBLEA  UNNERSITARIA .

‘ CONSEJDO  UNIMWERSITARIO ‘

‘ RECTORA DO ‘
TVICERECTORRTO
AUD MO RIAINTERNA
PROCESOS DE DIREC CION |

PROCESOS OPERATIVOS ]

PROCESOSDE APOYO ]

Figura N° 3

Los procesos han sido clasificados de acuerdo a sus objetivos en: Procesos de Direccion,
Procesos Operativos y Procesos de Apoyo
Estableciéndose las interrelaciones correspondientes, tal como se muestra en el Mapa de

Procesos de la Universidad.
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e Descripcion de los subprocesos, donde se identifican los procedimientos de cada
subproceso.
e Indicadores de evaluacion de resultados del proceso

INSUMOS PROCESO RESULTADOS
e Directivas y politicas ® Presupuesto
Rectorado e Plande
e Supuestos econémicos P o1 funcionamiento y
e Presupuestos aflos desarrollo
anteriores PLANIFICACION e Informes de
e Planes por unidades seguimiento del
académicas y Plan de
administrativas funcionamiento
e Formato de seguimiento e Informede
de pl.an de' ejecucion
funcionamiento presupuestal
e Memotia
SPO1 SP02 SP03
Plan de
Gestién Presupuesto Funcionamiento
Estratégica

Figura N° 5
7.7 Documentacion de los Procesos
La documentacion de los procesos de llevo a cabo con la participacion de los Coordinadores
de Calidad quienes lideraron las actividades de documentacién en sus respectivas unidades.
La elaboracion de documentos contd con gran participacion de personal docente y no docente
de la Universidad.
Para ello se realizaron una serie de cursos de capacitacion, con la finalidad de orientarlos en
los conceptos y en el uso de las plantillas elaboradas para las fichas, procedimientos e
instrucciones.
Los procesos finalmente se consolidaron, conformandose el Manual de Procesos, a partir del

cual se despliega la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

21



Manual de
Procesos

Ficha de Ficha de Ficha de
Proceso A| |[Proceso B Proceso C

Sub Sub Sub
Proceso 1 Proceso 2 Proceso 3

T Procedimientos
Asociados

Instrucciones
Formatos
Registros

Figura N° 6

Los procedimientos describen las actividades que se desarrollan en los subprocesos, y se
describen segun la plantilla presentada en el Anexo N° 11. A su vez las instrucciones se
utilizan para detallar algunas acciones de un procedimiento, que son vitales para lograr la
conformidad del servicio educativo. Los formatos permiten registrar las acciones realizadas,
constituyéndose en un registro a ser revisado en los procesos de evaluacion del Sistema de

Gestion de la Calidad.

7.8 Alineamiento de los Procesos con los Objetivos de la Calidad y los Objetivos
Estratégicos

Para asegurar que existe un alineamiento y correspondencia entre los Procesos y los Objetivos
de la Calidad y estos con los Objetivos Estratégicos se elaboraron dos matrices de relacion, a
partir de este alineamiento, se busca que cada una de las actividades desarrolladas en los
procesos, contribuya al objetivo del mismo, y este con los Objetivos de la Calidad, que a su

vez estan asociados a los Objetivos Estratégicos. Ver Anexo N° 8 y Anexo N° 9.
7.9. Evaluacion de los Procesos

Para la evaluacion de los procesos se han definido indicadores de resultados, los cuales se

incluyen en la Ficha de cada proceso, a su vez se han definido tres Planes de Calidad, donde
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se identifican las variables a controlar para garantizar el desarrollo de los procesos y lograr la
calidad de nuestros servicios.
Se han establecido los siguientes planes:

e Plan de Calidad del Servicio Educativo

e Plan de Calidad del Servicio de Investigacion

e Plan de Calidad del Servicio de Extension Universitaria
Para el caso del Plan de Calidad del Servicio Educativo, se han tomado como base los
indicadores para la evaluacion de la calidad de la ensefianza del Sistema de Evaluacion de la
Calidad de la Ensefianza en Educaciéon Superior SECES, elaborados por el Programa

Columbus.

8. Participacion del Personal

Queremos resaltar el importante rol del personal tanto docente como no docente en cualquier
proyecto de mejora que se implemente en una institucion educativa. En el caso del presente
proyecto, su participacion ha sido vital, pues son ellos quienes conocen al detalle las
actividades que se realizan al interior de sus unidades y deben ser los gestores de la calidad en
su unidad de trabajo, por ello la institucion debe promover el trabajo en equipo y mecanismos

de reconocimiento y motivacion. Ver Anexo N° 10

9. Pasos Siguientes

Habiendo concluido el Disefio de los Procesos, e implementado la documentacion, se inicia la
etapa de mantenimiento y evaluacion del mismo. Para ello se ha elaborado otros documentos
como el Manual de la Calidad, que describe el sistema de Gestion de la Calidad, haciendo
referencia a los procedimientos elaborados.

Una vez establecido el Sistema de Gestion de la Calidad, la Universidad debe hacer un
seguimiento permanente a sus procesos a través de auditorias internas, a fin de garantizar la
eficacia y eficiencia del sistema, asi como la mejora continua de la organizacion. La medicion
del desempenio de los procesos, a través de indicadores, la revision del cumplimiento de los
objetivos de la calidad y la verificacion de sistema mediante auditorias internas y externas,

son buenas practicas de gestion para garantizar la calidad del servicio.
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C. Impacto de la Buena Préctica

Resultados en los Procesos en General

Situacion Previa Logros alcanzados
No se tenian identificados los procesos de la Se han identificado el 100% de los procesos de
Universidad, trabajandose con un enfoque la Universidad. Desarrollandose un enfoque
funcional. por procesos, lo cual facilita la comprension de

las actividades que se desarrollan para brindar
nuestro servicio educativo.

Procedimientos no estandarizados para muchas | Se ha logrado la estandarizacion de los
actividades, tanto académicas como procedimientos para todos los procesos, ello
administrativas. permitira garantizar el mantenimiento de un
servicio de calidad, tanto en areas
administrativas como académicas.

Las actividades no estaban documentadas en Se han documentado el 100% de las

procedimientos escritos, ello ocasionaba actividades relacionadas directa o
desconocimiento y desorientacion en los casos | indirectamente con los servicios de formacion
de rotacion de personal, o cambio de de pre-grado y postgrado, investigacion y
autoridades. extension universitaria.

Las unidades trabajan en forma efectiva Cada proceso esta alineado a un Objetivo de
logrando sus metas, sin embargo no Calidad, asi todos los miembros de las
necesariamente estan alineadas entre si para unidades involucradas en un mismo proceso,
contribuir al logro de objetivos comunes. tienen un objetivo comun que cumplir,

promoviéndose el trabajo en equipo.

Mejoras en el Proceso de Formacion Académica
En este proceso participan:
e El Programa de Estudios Generales

e La Escuela de Humanidades: Facultad de Derecho, Facultad de Comunicacion,
Facultad de Psicologia.
e La Escuela de Negocios: Facultad de Administracion, Facultad de Economia, Facultad
de Contabilidad y Finanzas.
e La Escuela de Ingenieria: Facultad de Ingenieria de sistemas, Facultad de Ingenieria
Industrial.
e La Escuela de Postgrado
A través de reuniones periddicas con los equipos de trabajo de cada una de las unidades
académicas mencionadas, se revisaron las actividades realizadas, lograndose un consenso
sobre los procedimientos a seguir para el funcionamiento del proceso. Se pudo observar que
aun cuando se tenian directivas para el desarrollo de las diferentes actividades, y se cumplia
con los Reglamentos de la Universidad, no todas las unidades académicas tenian el mismo
criterio para algunas actividades, que siendo comunes a todas, se realizaban de diferente

forma, generando en algunos casos retrasos, confusiones e insatisfaccion. Entonces se
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intercambiaron experiencias adoptandose las

comparativamente, tenian mejores resultados.

mejores practicas de aquellas unidades que

Situaciéon Previa \

Logros alcanzados \

Diferentes estilos en la gestion académica

Enfoque de procesos en todas las unidades
académicas.

No existian procedimientos estandarizados y
documentados para:

Elaboracion de la Propuesta Docente
Elaboraciéon o Actualizacion de silabos
Elaboracion de Material Didactico
Desarrollo Académico

Evaluacion del Aprendizaje

Evaluacion y Mejoramiento Continuo

Se elaboraron procedimientos para cada una de
estas actividades, logrando una estandarizacion de
las actividades y el disefio de formatos estandar
para el registro de las actividades realizadas.

Algunas funciones no se encontraban definidas,
por lo que podia encontrarse personas con el
mismo cargo y diferentes responsabilidades,
particularmente en el caso de los coordinadores
académicos.

La revision de los procedimientos, ha permitido
asignar en forma clara las responsabilidades de
cada una de las personas que intervienen en cada
uno de ellos.

No se contaban con indicadores que permitan
medir el nivel de desempefio del proceso, para
cada una de las unidades académicas
involucradas, y lograr una referencia comparativa
para la toma de decisiones.

Se han definido indicadores para el Proceso de
Formacion Académica, a fin de medir sus
resultados e identificar oportunidades de mejora.

El resultado de estas acciones permitira, mejorar el nivel de la calidad de servicio a los

alumnos, constituyendo también un apoyo al profesor para la realizacion de sus actividades.

Impacto del Proyecto en el Personal de la Universidad

Alta participacion y motivacion del personal, habiéndose identificado rapidamente con las

actividades promovidas por la Oficina de Gestion de la calidad.

Algunas politicas adoptadas para los cursos de capacitacion fueron las siguientes:

e La capacitacion sobre el Sistema de Gestion de la Calidad, debe llegar al 100% del

personal docente y no docente.

e Las convocatorias a las jornadas son abiertas a todo el personal por igual, de modo que

se logren grupos heterogéneos y la participacion de todos enriquezca la discusion y el

intercambio de experiencias.

Asi los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Nivel de Participacion de las Actividades
de Capacitacion Personal Docente

26.79%

O si participaron
@ no participaron

73.21%

Nivel de Participacion de las Actividades
de Capacitacion Personal Administrativo

2.63%

O si participaron
M no participaron

97.37%
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Impacto del Proyecto en los Beneficiarios directos de nuestro servicio

Se ha establecido la aplicacion periddica de una encuesta de satisfaccion sobre todos los
servicios de la Universidad, dicha encuesta nos servird para conocer el nivel de impacto de
todas las acciones adoptadas, y nos servird de marco de referencia para las futuras

evaluaciones.

Lecciones Aprendidas

1. Auln cuando una organizacion tiene ya un prestigio ganado y se percibe una gestion
exitosa, es conveniente hacer un analisis de la gestion para identificar oportunidades
de mejora. Asi lograremos el aprendizaje organizacional y la mejora continua.

2. Todos y cada uno de los miembros de una organizacion son importantes para lograr un
servicio de calidad, méas aun en la actividad educativa, donde la formacion del
estudiante y el logro del aprendizaje, se desarrolla en un ambiente de interaccion
dindmica profesor-alumno.

3. El enfoque de procesos permite visualizar a la organizacion como un todo, con un
objetivo comun que es la satisfaccion de nuestros beneficiarios, facilita la
comprension de los flujos y actividades que se llevan a cabo dentro de la organizacion.

4. El enfoque de procesos es una forma simple de organizar las actividades de una

entidad educativa, siendo aplicable para cualquier tamafio y tipo de institucion.

GLOSARIO DE TERMINOS

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

Modelo ISO 9000: Modelo de Gestion de la Calidad que comprende las normas ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004.
Proceso: Conjunto de actividades que a partir de unos insumos o entradas genera un resultado.

USIS: Unidad de Servicios de Informatica y Sistemas

NTP: Norma Técnica Peruana

SECES: Sistema de Evaluacion de la Calidad de la Ensefianza en Educacion Superior

DUPLAN: Direccion Universitaria de Planificacion
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ANEXON

2

PERSONAL DE LA OFICINA DE GESTION DE LA CALIDAD

Unidad Nombre Cargo Profesion
Oficina de Gestion de Bertha Diaz Coordinadora Ing. Quimico
la Calidad
Responsable de Ing. Industrial

Oficina de Gestion de Evelyn Mezarina

la Calidad

Elaboracion y
Control de

Documentos

Comunicadora

Oficina de Gestion de Rosario D’Caroli

la Calidad

Responsable de
Capacitacion y

Comunicacion

Oficina de Gestion de José Antonio Taquia

la Calidad

Responsable de

Mejora de Procesos

Ing. Industrial
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ANEXO N°3

MIEMBROS DEL COMITE DE GESTION DE LA CALIDAD

Unidad Nombre Cargo Profesion
Vicerrectorado German Ramirez Gaston Vicerrector Abogado
Oficina de Gestion de Bertha Diaz Coordinadora Ing. Quimico
la Calidad
Direccion Universitaria Maria Teresa Ortiz Directora Ing. Metalurgico
de Planificacion
Direccion Universitaria | José Antonio Lizarraga Director Ing. Industrial
de Administracion y
Finanzas
Direccion Universitaria Eduardo Velasquez Director Lic. en Fisica
de Evaluacion y Apoyo
Académico
Direccion Universitaria Lily Chan Directora Administradora
de Personal
Unidad de Servicios de Suzie Sato Directora Comunicadora
Imagen y Marketing
Oficina de Calidad y Guillermo Salas Director Ing. Metalurgica
Acreditacion
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COORDINADORES DE CALIDAD SGC (Mayo 2006)

ANEXO N° 4

Unidad Nombre Cargo Profesion
Oficina de Admision Mansilla, Laura Jefa Ing. Industrial
U.S. Asesoria Legal Mendoza Beltran, Victor Asistente Abogado

Hugo
U.S. Asesoria Legal Yataco Ballesteros, Pedro Asistente Abogado
Edgar
Auditoria Interna Gago Tello, Maritza Osilia Asistente Contadora
U.S. Biblioteca Gerbi Leon De Salgado, Jefe de Salas de | Bibliotecdloga
Juana Rosalia Tesis
U.S. Bienestar Casas Pardo, Amelia Psicologa Psicologa
Universitario
U.S. Bienestar Coucillas Rojas, Rosa Isabel | Coordinadora de Secretaria
Universitario Talleres
U.S. Bienestar Fratelli Ruiz, Marianella Coordinadora de Asistenta
Universitario Serv. Social Social

U.S. Bienestar

Posadas Quiroz, German

Coordinador de

Universitario Deportes

U.S. Bienestar Tapia Gonzales, Maria Del Coordinadora de | Asistenta social

Universitario Carmen Practica y Empleo

U.S. Bienestar Vera Perez Elias Enrique Coordinador de Doctor

Universitario Serv. Médico

Centro de Ensefianza Aparicio Valdez Monica Jefa Economista

Continua CIEC Rocio

Centro de Consultoria | Chavez Posadas Rosa Asistente Ing. De

Empresarial Clorinda Sistemas

Cooperacion Externa Otarola Bedoya Manuel Asistente Economista
Edgardo

D.U. de Personal Baca Rodriguez Juana Asistente Ing. Industrial

Cecilia

D.U.de Adm. y

Finanzas

Baca Fernandez-Baca Jorge

Jefe Cuentas

Crrtes.

Contador
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D.U.de Adm. y Shinno Huamani Miguel Jefe de Compras | Ing. Industrial
Finanzas
D.U. de Desarrollo y Campana Marroquin Ana Coordinadora de
Evaluacion Académica | Elizabeth Desarrollo
Docente
D.U. de Desarrollo y Rojas Ramos Carlos Asistente Ing. Industrial
Evaluacion Académica
D.U. de Desarrollo y Villanueva Lettona Milagros | Coordinadora de Economista
Evaluacion Académica Edith Evaluacién
Docente
D.U. de Desarrollo y Zaldivar Pefia Doris Adriana | Coordinadora de Ing. De
Evaluacion Académica Planes Sistermnas
Académicos
D.U. de Planificaciéon | Migliori Figueroa Carlo Asistente Economista
D.U. Serv. Carlos Rios, Josannie Ketty Coordinadora Adminstradora
Académicos. y
Registro
Unidad Nombre Cargo Profesion
Escuela de Postgrado Olortegui Huaman Gloria Coordinadora Economista
Maria
Facultad de Arditto Diaz Luis Eduardo Coordinador Administrador
Administracion Académico
Facultad de Solis Lostaunau Adolfo Coordinador Administrador
Administracion Alberto David Académico
Facultad de Canales Pefia Jenny Jesus Coordinadora Comunicadora
Comunicacion Académica
Facultad de Garcia Bayona Juana Rosa Coordinadora Contadora
Contabilidad Académica
Facultad de Derecho Pittaluga Anselmi Maria Coordinadora Abogada
Giuliana Académica
Facultad de Economia | Medicina Di Paolo Jorge Coordinadora Economista
Amadeo Académica

Facultad de Ingenieria

Industrial

Bonilla Pastor Elsie Violeta

Coordinadora del
Comité de Calidad
FII

Ing. Industrial
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Facultad de Ingenieria | Amable Ciudad Miriam Coordinadora Ing. De Sistemas

de Sistemas Elizabeth Académica

Facultad de Psicologia | Pizarro Camino Claudia Coordinadora Psicologa
Maria Académica

Fondo Editorial De La Rocha Valdez Maria Asistente de Editora
Luisa Edicion

Fondo Editorial Gagliufti Kolich Gladys Asistente de Comunicadora
Emilia Edicién

Grupo de Opinioén Varela Flores Jorge Asistente

Publica Hernando

U.S. Imagen y Del Solar Massari Aldo Asistente Comunicador

Marketing Miguel

U.S. Imagen y Marimoén Campos Enrique Asistente Comunicador

Marketing Antonio

Instituto de N4jar Ortega Rosario Coordinadora Administradora

Investigacion Beatriz

Oficina de Gestion de | Mezarina Beltran, Evelyn Asistente Ing. Indutrial

la Calidad

Programa Estudios Hoyos Rengifo Fernando Miembro del Matematico

Generales Comité de Calidad

Secretaria General Geng Padilla, Rosa Elvira Jefa de Archivo

Cenral

U.S. de Informaticay | Bernales Ibarra Juan Miguel Asistente Ing. De Sistemas

Sistemas

U.S. de Informaticay | Delgado Vite Jorge Luis Asistente Ing. De Sistemas

SistemasIS
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ANEXO N° 5

-4

' ' CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA EL PROYECTO DE DISENO DE PROCESOS

SCIENTIA ET PRAXIS

. Setiembre Enero Enero Mayo
Actividad 2004 2005 MESES 2006 2006

1. Planificacion de las actividades

2. Recopilacion y revision de todas las actividades y procedimientos de la
Universidad

3. Revision de la Mision, Vision y Valores de la Universidad

4. Definicion de la Politica de la Calidad

[$)]

. Identificacion de los procesos

[}

. Verificacion de las interrelaciones entre los procesos.

]

. Clasificacién de los procesos.

8. Elaboracion del Mapa de Procesos.

9. Caracterizacion de cada uno de los procesos.

10. Identificacién de los procedimientos asociados a cada uno de los
procesos.

11. Revision de los Objetivos Estratégicos de la Universidad.

12. Determinacion y despliegue de los Objetivos de la Calidad,
alineamiento con los Objetivos Estratégicos.

13. Alineamiento de los procesos con los Objetivos de la Calidad.

14. Definicién de indicadores para la medicién del desempefio de los
procesos.

15. Elaboracion del manual de Procesos.

33



ANEXO N° 6

Misidn

Impartir educacion superior,
promover la investigaciaon

y proyectarse a la comunidad
a fin de contribuir

con el desarrollo nacional.

Visitn

Ser el principal referente del pais
en la formacion de profesionales
lideres que contribuyen

con el desarrollo de la regidn.

* Respeto a la libertad de
pensamiento en la busgueda
de la verdad.

* Vocacian de servicio.
* Lealtad y sentido de pertenencia.

» Responsabilidad social.
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ANEXO N°7

Politica de la calidad:

Garantizar el cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad y la
mejora continua de los procesos de formacion de pregrado y postgrado, investigacion y
extension universitaria, manteniendo estandares internacionales.
Para este proposito se compromete, como comunidad, a dedicar sus mejores esfuerzos a
promover entre sus miembros actitudes y acciones que contribuyan al desarrollo nacional

OBJETIVOS

ORIENTACION

Garantizar el
cumplimiento de los
requisitos del Sistema
de Gestion de la
Calidad.

Obtener un resultado satisfactorio de las
auditorias al Sistema de Gestion de la
Calidad.

Procesos Internos

La mejora continua de
los procesos de
formacion de pregrado
y postgrado,
investigacion y
extension universitaria

Lograr la satisfaccion de los alumnos de pre
grado sobre el servicio educativo brindado

Lograr la satisfaccion de los alumnos de
postgrado sobre el servicio educativo
brindado.

Lograr la satisfaccion de los participantes en
los cursos de educacion continua.

Buen nivel de produccién de investigaciones
que se manifiesta en publicaciones y/o
participacidn en eventos académicos.

Usuarios del
servicio:
Alumnos,
Egresados,
Participantes de
Cursos de
extension.

Manteniendo estandares
internacionales.

Mejorar el desempeno de los procesos de
formacion académica de pre grado.

Mejorar el desempefio de los procesos de
formacion académica en la Escuela de
Postgrado

Incrementar el intercambio estudiantil con
instituciones extranjeras de prestigio

Lograr que las investigaciones cumplan con
los objetivos planteados en forma
satisfactoria

Lograr que todas las carreras culminen
satisfactoriamente sus procesos de auto
evaluacion

Mejorar el desempefio de los procesos de
extension universitaria

Procesos Internos
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OBJETIVOS

ORIENTACION

Compromiso de la
comunidad a dedicar sus
mejores esfuerzos y
recursos

Mejorar las competencias del
personal docente a fin de
incrementar su calidad de
ensefanza e investigacion.

Mejorar las competencias del
personal no docente, a fin de
brindar un mejor servicio.

Lograr una cultura de calidad en
la Universidad que permita la
mejora continua de los servicios.

Contar con infraestructura,
soporte de informacion y
ambientes de trabajo necesarios
para brindar un 6ptimo servicio

Disponer de material
bibliografico, didactico y
equipamiento tecnologico de
apoyo a los procesos de
ensefianza aprendizaje y de
investigacion.

Gestion del Conocimiento,
Tecnologia e Innovacion

Compromiso de la
comunidad
a promover entre Sus
miembros actitudes y
acciones que
contribuyan al
desarrollo nacional.

Incrementar el nimero de
convenios suscritos con empresas
para practicas y empleos.

Procesos Internos

Lograr que las empresas e
instituciones donde laboren
nuestros egresados reconozcan la
calidad de la formacion
profesional.

Lograr un incremento anual en el
numero de consultorias y
asesorias a empresas €
instituciones

Usuarios del Servicio:
Organizaciones y la Sociedad
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21 de marzo de 2006

ANEXO N° 8

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

PROPUESTA CGC OBJETIVO | OBJETIVO Il OBJETIVO IlI OBJETIVO IV |OBJETIVOV OBJETIVO VI |OBJETIVO VIl |OBJETIVO VIl
Potenciar la Wererersy Asuglin Mantener y consolidar
Optimizar la calidad |Investigacion cientifical Fortalecer los Consolidar la Afirmar la presencia |a fortaleza financiera | Avanzar en el proceso

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

del servicio educativo

y desarrollar
investigacion aplicada

estudios de postgrado

internacionalizacién

en la comunidad

la infraestructura
fisica y tecnolégica

y administrativa de la
Universidad

de acreditacién

USUARIOS

Lograr como minimo un 70% de satisfaccion de los alumnos de pregrado sobre el
servicio educativo brindado

Incrementar en un 10 % el nimero de convenios suscritos con empresas para
préactica y empleo.

Incrementar en un 5 % la participacion de nuestros egresados, en los programas
de postgrado de la universidad, cursos del CIEC y eventos.

Lograr como minimo un 70% de satisfaccion de los alumnos de postgrado sobre el
servicio educativo brindado.

Lograr un nivel minimo de satisfaccion del 60% de los participantes en los cursos
de educacion continua.

Lograr que las empresas e instituciones donde laboran nuestros egresados
manifiesten un nivel minimo de satisfaccion del 60%, como reconocimiento de la
calidad de su formacion profesional.

Lograr un incremento minimo del 20 % anual en el numero de consultorias y
asesorias a empresas e instituciones.

PROCESOS INTERNOS

Incrementar el nimero de acciones de proyeccion orientadas a la comunidad.

L I B 1Ly

Incrementar en un 10% el intercambio estudiantil con instituciones extranjeras de
prestigio

Lograr que todas las carreras de la Universidad, culminen satisfactoriamente su
proceso de autoevaluacién

Obtener un resultado satisfactorio de las auditorias al Sistema de Gestion de la
Calidad de la Universidad de Lima y de las auditorias administrativas.

Integrar a un minimo del 10 % del personal docente y no docente en proyectos de
mejora de los procesos de Formacion, Investigacion y Extension Universitaria

Lbb bL

bbb
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ANEXO N*9

25 DE ABRIL
REVISION CGC

PROCESOS

"El proceso de ...
del objetivo..

DIRECCION

PLANIFICACION
Establecer, evaluar, hacer seguimiento dando a conocer a la Comunidad
Universitaria los resultados del ejercicio anual, objetivos, acciones y
presupuesto anual de cada una de las Unidades Académicas y
Administrativas que conforman la Universidad y que contribuiran al logro
de los i gi de lai ion.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

GESTION DEL CONOCIMIENTO, TECNOLOGIA E INNOVACION

L,
L
L

PROCESOS

INTERNOS

Mejorar el desempefio de los
procesos de formacion académica er
pregrado.

Mejorar el desempefio de los
procesos de formacion académica er
Ia Escuela de Postgrado.

Mejorar el desempeio de los
procesos de extension universitaria.

con instituciones extranjeras de
prestigio.

Incrementar el intercambio estudi

Lograr que las investigaciones
cumplan con los objetivos planteados
en forma satisfactoria

procesos de autoevaluacion.

Lograr que todas las carreras
culminen satisfactoriamente sus

Incrementar el nimero de convenios
suscritos con empresas para
practicas y empleos.

las auditorias al Sistema de Gestion
de la Calidad

Obtener un resultado satisfactorio dej

de pre grado sobre el servicio
educativo brindado

Lograr la satisfaccién de los alumnos|

L

L
L

L

IN
L

IMAGEN Y POSICIONAMIENTO
Definir, formular, establecer y comunicar el posicionamiento de la
Universidad de Lima para homogenizar los mensajes, alinear las
actividades de la Universidad y lograr la identidad institucional.

L

GESTION DE LA CALIDAD
Desarrollar, implementar y mejorar la eficacia y eficiencia de los
procesos que conforman el Sistema de Gestion de Calidad de la
Universidad de Lima, a fin de proporcionar la satisfaccién a todas las
partes interesadas mediante el cumplimiento de los requisitos facilitados
por las mismas y los de la NTP y la Norma ISO 9001:2000.

L,

OPERATIVOS

DIAGNOSTICO DE NECESIDADES
Determinar las i y exp ivas de los di segmentos
alos que nos dirigimos actualmente. Identificar, clasificar, cuantificar y
priorizar las necesidades de formacién y servicios de extensién que
i los publicos it ifi . ifi i
otros sectores de interés para la oferta de servicios que propone la
Universidad de Lima.

L

DISENO CURRICULAR
Determinar las caracteristicas del servicio educativo a ser propuesto
buscando cumplir con las necesidades del segmento del mercado al que
nos orientamos, y elaborar la propuesta de servicio acorde con los
requisitos especificados.

L

ADMISION
Desarrollar las actividades que se deben seguir para seleccionar a los
postulantes que solicitan su ingreso a nuestra instituciéon, asegurando
un adecuado nivel de conocimiento , habilidad y experiencia de acuerdo
a los tres tipos de ingreso (Estudios Generales, Especialidad o Facultad
y Post-Grado).

MATRICULA
Inscribir a los alumnos en las asignaturas y en la cantidad de créditos
autorizados, para cumplir con el Plan de Estudios de las diferentes
Facultades de la Universidad, del Programa de Estudios Generales y de
la Escuela de Postgrado, segin el Reglamento General de Estudios.

FORMACION ACADEMICA
Lograr la formacién de profesionales en las diversas carreras
universitarias que brinda la Universidad y la formacion en las maestrias
y especializaciones de postgrado.

GRADUACION Y TITULACION
Otorgar el Grado Académico de Bachiller o Magister y conceder el Titulo|
Profesional a los interesados que cumplan con los requisitos
establecidos en el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad de
Lima.

INVESTIGACION
Desarrollar actividades de investigaciéon, que promuevan el desarrollo de
los docentes en el campo de la investigacion humanistica, cientifica y
tecnolégica, asi como también la difusién de la creacion intelectual de
los docentes de la Universidad de Lima, las investigaciones relevantes y
el resultado de actos académicos.

Lo L LL b | b

L L b LL

LLL
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APOYO

RECURSOS HUMANOS
Planear, organizar y desarrollar acciones que permitan a la organizacion
contar con el p con la i ia para los puestos de|
trabajo definidos; asi como mejorar su desempefio, contribuyendo de
esta forma con su desarrollo y los objeti propios de la izacion

ADMINISTRACION
Planificar, organizar, coordinar, dirigir y controlar las labores
administrativas y financieras relacionadas con la atencién a los clientes
de la Universidad dentro de las politicas establecidas por el Rectorado.

L

SERVICIOS UNIVERSITARIOS
Brindar servicios a la comunidad universitaria, con el fin de contribuir a
su desarrollo integral, asi como a su bienestar.

L

LL

COOPERACION EXTERNA
Cooperacion en beneficio mutuo de las Universidades Extranjeras y de
la Universidad de Lima.

GESTION DE LA INFORMACION
Gestionar los recursos y actividades relacionadas con la generacion de
informacién y su adecuada administracion.

L L

LL

COMUNICACION Y MARKETING
Generar acci y de tanto internas como
externas, en funcion a los objetivos de cada uno de los procesos
operativos de la institucion.

LLLL L b
LLLL L b
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ANEXO N° 10

ACTIVIDADES DE CAPACITACION Y DIFUSION
Para lograr la participacion y apoyo del personal en este proceso, se realizaron durante el afio
2004 y 2005 wvarias jornadas de capacitacion, con el objetivo de sensibilizar y capacitar al
personal para que apoye en la implementacion, con la elaboracion de los documentos de su
unidad. Los temas que se trataron fueron:
"El Sistema de Gestion de Calidad - Requisitos de la Norma ISO 9001:2000”
“Gestion de Procesos”
“Taller de Elaboracion de Indicadores”
Asi también se establecieron mecanismos de difusion como el Boletin Virtual “Calidad al
Dia”, para mantener informada a toda la comunidad universitaria de los avances de la

implantacion y también para recibir sus sugerencias y comentarios

DAD

o )
F *

& .

z

=

St gy

Calidad al dia e

CALIDAD

LT

Marzo de ‘ ‘
2006

Un factor importante en la implantacién del Sistema
de Gestién de la Calidad de la Universidad de Lima
es la comunicacién interna, por ello la Oficina de
Gestion de la Calidad presenta hoy, el primer
namero del boletin virtual “Calidad al Dia”
Este medio nos permitira acercarnos a ustedes y

un imi de las

que reali; motiva siempre a
participar con nosotros en el proceso de calidad que
hemos iniciado.

Politica de la Calidad

Recuerda

La Organizacién Internacional de Normalizacién ISO
tiene su sede en Ginebra (Suiza) y el Perl participa
a través del Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccién de la Propiedad
Institucional (INDECOPI) ver més

Oficina de Gestion de la Calidad
Anexos 30180-30181
ogc@correo.ulima.edu.pe

Reflexiona

Participa

En setiembre de 2004 la Universidad de Lima
inici6 el proceso de Implantacién del Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO
9001:2000. Dicho proceso esta a cargo de la
Oficina de Gestién de la Calidad. ver mas

Oficina de Gestién de la Calidad
Anexos 30180-30181
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ANEXO N° 11
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Anexo N ° 12

JORNADAS DE CAPACITACION
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REUNIONES DE CONCENTRACION INSTITUCIONAL




