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Objetivo: Establecer un proceso para garantizar la
correcta gestion y resolucion de incidencias que se
presenten en las diferentes dependencias de
CONESUP, asegurando que se cumplan los plazos y
procedimientos establecidos para mantener la eficiencia
y eficacia en la administracion de los tramites y
solicitudes.

Indicador asociado:
Z=(X/Y)*100%

Z = Porcentaje de cumplimiento en la atencion de
incidencias en tiempo y forma.

X = Total de incidencias resueltas en tiempo y forma.
Y Total de incidencias registradas en el sistema.

Alcance: El proceso inicia con la recepcion y validacion del reporte de la incidencia por parte de la Coordinadora,
Area Tramites al Estudiante del Departamento de Gestién Administrativa. Contintia con su registro, formalizacién y
gestiéon mediante un oficio. El procedimiento finaliza con el seguimiento realizado por la Coordinadora Area Tramites
al Estudiante del Departamento de Gestién Administrativa, hasta el cierre satisfactorio de la incidencia, la notificacion
al usuario y el resguardo de la documentacién en OneDrive, garantizando control, trazabilidad y respaldo institucional.

Responsables:

Jefatura del Departamento de Gestion Administrativa (DGA):

e Reuvisa el oficio de gestion de incidencia elaborado por la Coordinadora.
e Solicita correcciones en caso de que el oficio no cumpla con los requerimientos.

e Firma digitalmente el oficio una vez validado.

¢ Remite el oficio firmado a la Coordinadora para su posterior notificacion al administrador del edificio.

Coordinadora del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestiéon Administrativa:

¢ Recibe el reporte de la incidencia por correo electrénico, llamada telefonica o presencial.
e Solicita al usuario la formalizacion del reporte mediante formulario en linea.
o \Verifica el registro de la incidencia en el Excel de control interno.

e Elabora el oficio para gestion de la incidencia.

e Remite el oficio a la Jefatura del DGA para revisién y firma.

¢ Una vez firmado, notifica al Administrador del Edificio del Departamento de Servicios Generales.

e Mantiene comunicacion directa con el administrador para coordinar la atencién de la incidencia.

¢ Documenta las acciones tomadas y realiza seguimiento continuo hasta el cierre satisfactorio de la incidencia.
e Informa al usuario del CONESUP sobre la resolucién del caso.

e Archiva toda la documentacion en la carpeta compartida en OneDrive.




Personal de la Direccion de Servicios Generales (Administrador del Edificio):

e Recibe el oficio firmado con el detalle de la incidencia.
e Ejecuta las acciones necesarias para la atencién y resolucion de la incidencia.
e Se coordina con la Coordinadora del Area Tramites al Estudiante durante todo el proceso de resolucion.

Departamentos y Areas Internas del CONESUP:
e Reportan las incidencias mediante los canales establecidos (correo, teléfono o presencial).

e Brindan informaciéon complementaria si la Coordinadora la solicita.
e Son informados del cierre del caso una vez resuelta la incidencia.

Marco Legal:

e Organizacion Administrativa de la Secretaria Técnica del Consejo Nacional de Ensefianza Superior
Universitaria Privada (CONESUP). Decreto 35941-MEP

e Reglamento General del Consejo Nacional de Ensefianza Superior Universitaria Privada Decreto Ejecutivo
N°44019-MEP

e Ley N°6693 Ley de creacion del Consejo Nacional de Ensefianza Superior Universitaria Privada.
e Ley N° 2, Codigo de Trabajo

e Ley N° 5395, Ley General de Salud

e Ley N° 7983, Ley de Proteccion al Trabajador

e Ley N° 6727, Ley de Riesgos del Trabajo

e Reglamento General sobre Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo (Decreto Ejecutivo N° 39407 -
MTSS)

e Reglamento de Comités de Salud Ocupacional (Decreto Ejecutivo N° 18379-TSS)

¢ Reglamento de Salud Ocupacional (Decreto Ejecutivo N° 14093)

Definiciones:

¢ Incidencia: Situacion reportada dentro de las instalaciones del CONESUP que afecta la limpieza, seguridad,
infraestructura, salubridad o el entorno general, y que requiere atencién administrativa inmediata.

e Seguimiento: Proceso de control y supervision realizado desde la recepcion de la incidencia hasta su
resolucion y cierre satisfactorio, incluyendo la documentacion de las acciones realizadas.

e Formulario de incidencia: Herramienta digital que permite al usuario registrar de forma oficial una
incidencia para su adecuada gestion y trazabilidad.

e Oficio de gestién: Documento elaborado por el Area Tramites al Estudiante del Departamento de Gestién
Administrativa, que describe la incidencia y se dirige al Administrador del Edificio para su atencién.

e Administrador del Edificio: Funcionario responsable de coordinar y ejecutar la atencién de incidencias
relacionadas con infraestructura, limpieza u otros aspectos fisicos del edificio institucional.

e Usuario del CONESUP: Persona funcionaria o colaboradora que reporta una incidencia en su area de
trabajo dentro de las dependencias del CONESUP.




Abreviaturas

1. CONESUP: Consejo Nacional de Ensefianza Superior Universitaria Privada
2. MEP: Ministerio de Educacion Publica.
3. DGA: Departamento de Gestion Administrativa.

Descripcion del procedimiento
1. Gestion administrativa para la atencion de incidencias en las diferentes dependencias de CONESUP

11. El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestién Administrativa
recibe, de parte del personal de las distintas dependencias del CONESUP, el reporte de una incidencia
relacionada con limpieza, infraestructura, condiciones de salubridad u otras situaciones que afecten el entorno
institucional.

1.1.1. Si el Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestion
Administrativa recibe el reporte de incidencias mediante correo electrénico institucional (Anexo
N.°1), registra directamente la informacién en la base de datos control interno de incidencias
(Anexo N.° 3). Seguir con el paso 1.3.

1.1.2. Si el Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestion
Administrativa recibe el reporte de incidencias de forma presencial, Seguir con el paso 1.2.

Nota aclaratoria: Las incidencias que requieren atencion incluyen: derrames de liquidos o sustancias que
representen riesgos; dafios en la infraestructura o instalaciones que afecten la seguridad; presencia de
plagas que comprometan la higiene; olores inusuales que indiquen posibles contaminaciones; acumulacién
excesiva de residuos que altere la limpieza del entorno; y necesidades urgentes de limpieza fuera del
cronograma establecido.

1.2. El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestion Administrativa,
solicita al remitente que se formalice la comunicacién mediante el envio de un correo electrénico institucional
que documente la incidencia. Este correo tiene como finalidad dejar constancia del incidente y asegurar su
trazabilidad, seguir paso 1.1.1

1.3. El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestion Administrativa
analiza si la incidencia corresponde a la competencia del Departamento de Gestion Administrativa.

1.3.1. Si la incidencia no corresponde a la competencia del Departamento de Gestidn
Administrativa, el Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestién
Administrativa remite mediante correo electrénico institucional el reporte a la instancia responsable,
con copia a la Jefatura del Departamento de Gestion Administrativa y a la persona que realiz6 el
reporte, con el fin de informar sobre la reubicacion del tramite. Seguir paso 1.22 Fin del
procedimiento.

1.3.2. Si la incidencia si corresponde a la competencia del Departamento de Gestion
Administrativa, el Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestion
Administrativa revisa el reporte, seguir paso 1.4

1.4 El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestion Administrativa
revisa que el reporte contenga los elementos necesarios para su atencion: informaciéon de contacto del
solicitante, descripcion detallada de la situacion y documentacion relevante.

141 Si el reporte esta completo, Seguir con el paso 1.7.

1.4.2 Si el reporte esta incompleto, El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del
Departamento de Gestion Administrativa solicita al personal de las distintas dependencias del
CONESUP la informacion faltante por medio de correo electrénico institucional. Seguir con el paso
1.5




1.5 El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestién Administrativa revisa en el
correo electrénico, si recibié completa la informacion solicitada por parte del personal de las distintas
dependencias del CONESUP.

1.5.1 Si la informacién esta completa, Seguir con el paso 1.7.
1.5.2 Si la informacién esta incompleta, Seguir con el paso 1.6.

1.6 El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestiéon Administrativa no recibe
respuesta en el plazo de 5 dias habiles, informa la situacion a la Jefatura del Departamento de Gestion
Administrativa y se da el cierre de la gestiéon por falta de insumos y le comunica por medio del correo
electronico institucional al solicitante el cierre por falta de insumos. Seguir paso 1.22 Fin del Procedimiento

1.7 El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestion Administrativa remite al
solicitante que reporto la incidencia, mediante correo electronico institucional, el enlace al Formulario de
Registro de Incidencias Institucionales (Anexo N.° 2), con el fin de formalizar el registro de la incidencia y
asegurar su adecuada trazabilidad y atencion por parte del Departamento.

1.8 El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestion Administrativa revisa la
base de datos de control interno de incidencias (Anexo N.°3), la cual recibe automaticamente los datos del
Formulario de Registro de Incidencias Institucionales (Anexo N.° 2).

1.9 El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestién Administrativa revisa si el
reporte ingresado por el solicitante fue efectivamente registrado en la base de datos.

1.9.1 Si el reporte fue registrado, Seguir con el paso 1.11
1.9.2 Si el reporte no fue registrado, seguir con el paso 1.10

1.10 El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestién Administrativa contacta al
solicitante mediante correo electrénico institucional para que realice su registro y se le reenvia el enlace
para su llenado. Seguir con el paso 1.9

1.11El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestion Administrativa, elabora el
oficio (Anexo N.°4) para solicitar formalmente la atencion de la incidencia al Administrador del Edificio de la
Direccion de Servicios Generales.

1.12E| Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestién Administrativa remite
mediante correo electrénico institucional el oficio (Anexo N.°4) a la Jefatura del Departamento de Gestién
Administrativa para su revisién y firma.

1.13 La Jefatura del Departamento de Gestion Administrativa recibe, mediante el correo electronico institucional,
el oficio (Anexo N° 4) elaborado por el Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento
de Gestion Administrativa, y procede a revisarlo.

1.13.1 Si el oficio (Anexo N.° 4) no esta correcto, la Jefatura del Departamento de Gestion
Administrativa devuelve el oficio a el Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del
Departamento de Gestion Administrativa mediante el correo electrdnico institucional para
que realice las correcciones necesarias. Seguir con el paso 1.11

1.13.2 Si el oficio (Anexo N.° 4) esta correcto la Jefatura del Departamento de Gestion
Administrativa procede a firmar digitalmente el oficio (Anexo N.° 4) y lo remite, por medio
de correo electronico institucional, a el Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del
Departamento de Gestion Administrativa, para gestionar. Seguir con el paso 1.14

1.14 El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestion Administrativa
recibe el oficio (Anexo N.° 4) y notifica por medio de correo electrénico institucional, al Administrador del Edificio
de la Direccion de Servicios Generales sobre la incidencia, adjuntando: el oficio (Anexo N.° 4) firmado, el cual
contiene la descripcion detallada de la situacion, los requerimientos especificos y la informaciéon de contacto
del solicitante.




Nota aclaratoria: La Direccion de Servicios Generales ha mantenido una respuesta oportuna y constante a las
gestiones realizadas por el Departamento de Gestion Administrativa, por lo que se considera que la comunicacién es
directa y efectiva en todos los casos.

1.15 El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestién Administrativa
realiza el seguimiento a cada incidencia, para verificar que la atencion se ejecute, conforme a los compromisos
adquiridos y el oficio emitido (Anexo N.° 4).

1.16 El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestién Administrativa
mantiene comunicacion directa con el Administrador del Edificio de la Direccidén de Servicios Generales, por
medio de correo electronico institucional, para conocer el estado de la gestion.

117 El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestién Administrativa
revisa el registro digital de incidencias almacenado en OneDrive para verificar que se han documentado las
acciones realizadas por el Administrador del Edificio.

1.17.1  Silainformacién esta completa y evidencia la atencion de la incidencia, Seguir con el paso
1.18

1.17.2 Si la informaciéon no estad completa o no evidencia la atenciéon de la incidencia, el
Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestidn
Administrativa solicita mediante el correo electrénico institucional al Administrador del
Edificio de la Direcciéon de Servicios Generales la actualizacion del Registro Digital de
Incidencias. Seguir con el 1.16

1.18 El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestiéon Administrativa
lleva un control del estado de atenciéon de cada incidencia mediante la base de datos interna denominada
“Incidencias” (ver Anexo N.° 3), la cual se actualiza conforme al avance de la gestion.

1.19 La Coordinadora del Area Tramites al Estudiante del Departamento de Gestién Administrativa
verifica si la incidencia ha sido resuelta.

1.19.1 Si la incidencia ha sido resuelta la Coordinadora del Area Tramites al Estudiante del
Departamento de Gestién Administrativa notifica solicitante que reporté la incidencia,
mediante correo electrénico institucional, sobre la resoluciéon del caso y las acciones
ejecutadas. Y se realiza el cierre en la base de datos. Seguir con el paso 1.20

1.19.2 Silaincidencia atn no ha sido completamente resuelta, la Coordinadora del Area Tramites
al Estudiante del Departamento de Gestion Administrativa mantiene comunicacion con el
solicitante mediante correo electronico institucional para informarle que la situacion
permanece en seguimiento y se encuentra en proceso de atencidon por parte de la
Direccién de Servicios Generales. En estos casos, no se realiza el cierre en la base de
datos hasta recibir confirmacion de resolucién. Seguir con el paso 1.15

1.20 El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestién Administrativa
documenta, en un registro interno en OneDrive, las acciones ejecutadas por el Administrador del Edificio de la
Direccion de Servicios Generales. Esta documentacion incluye los pasos realizados, tiempos de respuesta,
comunicaciones sostenidas y la evidencia que respalda la resolucion de la incidencia, con el fin de garantizar
trazabilidad y control institucional.

1.21 El Coordinador del Area de Tramites al Estudiante del Departamento de Gestién Administrativa
consolida toda la documentacion relacionada con la atencion de la incidencia en el expediente digital del caso,
almacenado en OneDrive (Anexo N.° 5). Esto incluye el oficio (Anexo N.° 4), los registros de seguimiento, la
comunicacion sostenida con la Direccion de Servicios Generales y cualquier otro producto recibido como parte
de la atencion, garantizando trazabilidad, control institucional y cumplimiento del procedimiento.

1.22  Fin del procedimiento

Documentos de referencia:

e Manual Institucional del Sistema de Control Interno




e Lineamientos de gestion administrativa del CONESUP
e Normativa interna sobre infraestructura y salubridad
e Procedimiento para atencion de incidencias institucionales

Formularios o Registros:

e Formato de reporte de incidencias (via correo electrénico)

e Formulario de Registro de Incidencias Institucionales (Microsoft Forms)

e Excel de Control Interno de Incidencias

e Oficio para atencion de incidencias

¢ Registro digital de seguimiento y resolucién de incidencias (almacenado en OneDrive)
Anexos:

Anexo 1: Formato de reporte de incidencias (via correo electronico)
Anexo 2: Formulario de Registro de Incidencias Institucionales (Microsoft Forms)
Anexo 3: Base de Datos de Control Interno de Incidencias

Anexo 4: Oficio para atencion de incidencias
Anexo 5: Carpeta De Incidencias en One Drive

Anexo n°1

Formato de reporte de incidencias (via correo electrénico)
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Asunto Asunto: Reporte de indidendia - [Breve descripcion del problema]

Estimada [Nombre de Ia Coordinadora],

Por medio de 2 presente, e informo sobre una incidenciz que requiere su atencién
A continuacitn, defallo 2 informacién correspondierte:

Nombre del solicitante: [Nombre del usuario que reporta a incidencia]

Fecha y hora de la incidencia: [Fechia y hora en que ocurri el problerma]

Descripcion de la inci [Explicacion problema o situacion]

ion adjunta: [Lista de se anexan, si aplical

‘Agradezco su pronta revisién y gestion de esta incidencia. Quedo atento'a 3 cualquier informacion adicional que se requiera

Atentamente,

[Nombre del remitente]
[Departamento o Area del CONESUF]
[Correo electronico]

[Teléfono]

[=]=]
oo

& & 0

Todas las Editor  Immersive
aplicaciones Reader
Aplicacones Confidencialidad Editor Inmersivo

I

Nueva consulta
de horarios

Buscar horas

& G
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Complemento Mis plantillas
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Anexo n°2

Formulario de Registro de Incidencias Institucionales (Microsoft Forms)

Formulario de Registro de Incidencias —
CONESUP

1. Informacion del Solicitante

* Tipo de pregunta: Respuesta carta

+  MNombre Completo: (Campo de texto - obligatorio)

+ Cargo o Relackén con COMESUR: (Carmpo de texto - obligatorio)

»  Dependencia o Ares: (Cormpo de texio - obligoterio)

.

Correo Electronico: (Cavmyeo de texto - validooian de correo efectrénico - obligotoric)

.

Telefene de Contacte: (Campo de texto - validacidn de numers - obligatorio)

+ 2, Infermacién de la Incidencia
T Fecha y Hora de la Incidencia: (Campo de fecha v hora)
® Ubicacién especifica de ta incldencia: (Campo de fexta)

M Tipo de Incidencia (Seleccidn multiple):

. Derrame de liquidos o sustancias peligrosas

. Dafios en infraestructura o instalaciones

. Prasencia de plagas

. Clores inusuales

. Acumulacin extraordinaria de residucs

* [ |Mecesidad urgente de limpieza fuera del cronograma

. Cro (Especificar): (Campe de texto si se selecciona esta apeidn)
# Descripeicn detallada de la incidencia: (Campa de pdrrafo larga para ingresar detalles)

3. Evidencia Adjunta

9 Adjurine aschivas (Activer apzidn para subir imdgenes, documentos u ofas archios relvates)

4. Confirmacion y Envio

= de veraciclad de la i idec (Tasilla de werificaciin - ebligatoria)
B || Dechara que lainfarmacian praporciorada es veridica y campleta

vt - mton:

T Facha de Envio: (Campa de sel

Instrucciones Finales:

o Lina waz completac el fammlano, recibings un comes de confimmacian

+ La Coardinadara del firea Tramites al Estudiante de Gestidn Administrativa revisard ka incidencia y dard
sequimiento.

o SE

o che la incid

ica sobre ol estaca y res



Archivo

Anexo N° 3

Base de Datos de Control Interno de Incidencias

Inicio  Muevapestaiia  Insertar  Disposicion de pagina  Formulas Datos Revisar Vista Automatizar Programador Ayuda Acrobat 1 Comentarios
X Aptos Narow  +[11 ~ = = % General ~| B Formato condicional ¥ i Insertar /O ﬁ/\
o av . —
@~ N K 5+ A A B ~ B8~ % oo [BEparformatocomotablay  BEEiminar ¥ Egian Complementos  Analizar Crear
& H- &£~ A~ 3= - hr gy 57 Estilos de celda ~ [&] Formato ~ v datos un PDF
Portapapeles & Fuente - Alineacién ] Nimera - Estilos Celdas Confidencialidad Complementas Adobe Acrobat Y
F3 - fx -
] a
Ubicacién Otro (Especificar):
Cargo o Relacion Dependencia o Teléfono de FechayHoradela especificadela (Campo de texto si se
Al Nombre Completo: con CONESUP: Area: Correo Electron Contacto: Incidencia: incidencia: Tipo de Incidencia: selecciona esta opcion)
2
=
4
5
v

Anexo n° 4

Oficio para atencion de incidencias

Dis. mas, afio
CONESUP-DGA-OF -xxxx-afio

Para: [Nombre del Administrador]
De: [Nombre de la Coordinadora]

Asunto: Solictud de Gesfidn para Resolucian de Incidencia

[Mombre dal Admini ]

Por medio de la presente, se informa sobre una incidencia reportada en nuesfras
instslaciones. |a cual ha sido registrada en el sistems de confrol intemo denominado
"Incidencias". A continuacion, se detslla |2 informacién coraspendiente:

1. Informacién de la Incidencia:

» Fecha de Reporte: [Fachs e Ia incidencia]

» MNimero de Registro: [Mimero d= incidencis en 2! sistema]

Ubicacién: [Depandencia o drea sfactads]

Descripcion del Problema: [Breve descripcion del problama reportado]
+ Persona que Reporta: [Mombre y datos de coniacto]
2. Documentacion Adjunta:

+ Detalle de la documentacidn Adjunta

Con base en la ir pr se sclicita su para la pronta

gestién y resolucidn de la incidencia mencionada. Agradecemos que se fomen lss

accionas necesarias en el menor tiempo posible para garantizar la seguridad y el
i i de las ir i

Se solicita mantener comunicacidn directa con esta coordinacion pars el seguimienta del
850 y notificar sobre cualquier requerimiento adicional que facilite su resolucidn.

Agredecemos su pronts afencidn a este asunto. Quedamos afentos a sus cbservaciones
o indicaciones adicionales.

Atentamente,

[Mombre del Jefe del DGA]
Jefatura del Departamento de Gestion Administrativa
COMESUR

Elabarada por: [Mambre del Cosrdinadar(a]]
Gg-Archivo




Anexon°5

Carpeta De Incidencias en One Drive

OneDrive > Diego Andres, Ministerio de Educacion > Incidencias >

T Ordenar ~ = Ver ~ see
~
Nombre Estado Tipo
Incidencias Abril © Carpeta de archivos
Incidencias Agosto © Carpeta de archivos
Incidencias Diciembre ©] Carpeta de archivos
Incidencias Enero © Carpeta de archivos
Incidencias Febrero ©) Carpeta de archivos
Incidencias Julio © Carpeta de archivos
Incidencias Junio ©)] Carpeta de archivos
Incidencias Marzo O] Carpeta de archivos
Incidencias Mayo O] Carpeta de archivos
Incidencias Noviembre ©® Carpeta de archivos
Incidencias Octubre O] Carpeta de archivos
Incidencias Septiembre O] Carpeta de archivos
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