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MANUAL DE OPERACION DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

1. GENERALIDADES
1.1  Objetivo del manual

Describir para el proceso de Servicios generales:

Q

las principales entradas y salidas esperadas del proceso;
la secuencia operativa y las interacciones;

o O T

) los criterios, métodos, controles y recursos necesarios para su operacion;
) laidentificacidon de los servicios y su planificacién;

la identificacion de los riesgos del proceso que pueden afectar la calidad de los servicios, o el
cumplimiento del propdsito del proceso; y
f)  los criterios para evaluar el desempefio.

D

1.2 Estructura del sistema de gestion de la calidad

A continuacién, se muestra el mapa de los procesos que conforman el sistema de gestién de la calidad (SGC)
de las secretarias y unidades administrativas (SyUA’s) a través de los cuales se da cumplimiento a los
requisitos establecidos en los siguientes documentos:

a) EDA-GCO01 Esquema de desempefio administrativo — Requisitos;
b) EEC-GC 01 Esquema de enlace y comunicacion — Gestion de la calidad — Requisitos; y
c) NMX-CC-9001-IMNC-2015 / 1SO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

Figura 1. Mapa de procesos del SGC
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MANUAL DE OPERACION DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

El propdsito general de los procesos de Gestidon de la operacion es: “Ejercer y controlar los recursos
necesarios para cumplir con las funciones sustantivas de la entidad o dependencia, los objetivos, planes,
programas y proyectos definidos, a través de la prestaciéon de servicios administrativos que satisfagan las
necesidades de los usuarios y partes interesadas, en apego a la normatividad aplicable”.

2. PLANIFICACION DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES
2.1  Propdsito del proceso de Servicios generales

Asegurar que la infraestructura, equipo y pargue vehicular de las entidades y dependencias se encuentren
en condiciones d6ptimas de funcionamiento, que propicie un ambiente adecuado para la operacion vy
salvaguarde la integridad de las personas, bienes y espacios fisicos.

2.2 Responsabilidades

RESPONSABLE COLABORA INFORMADO
e Secretario o Jefe de unidad
administrativa. e Titular de la entidad o

e Responsables de los procesos dependencia.

e Responsable del proceso basicos. e Secretario o Jefe de unidad

designado. e Personal  administrativo  de | @dministrativa.

confianza asignado. e Usuarios sobre el estatus del

e Personal administrativo de base servicio solicitado

asignado.

2.3 Conocimiento inicial para operar el proceso

e Planeacion. e Reglamento de vigilancia.
e Anidlisis de datos. e Normatividad de obras.

e Conocimientos basicos en el ramo de

e Manejo de conflictos. .,
construccion.

e Sistema de gestion de la calidad de las SyUA’s. e C(Catalogo de puestos del personal de base.

e Normatividad de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios.

e Instrumentos de control y consulta archivistica e Politicas y Lineamientos de Adquisiciones,
de la UNAM Arrendamientos y Servicios.

e Normatividad asociada con elaboracién de
contratos

e Reglamento de transparencia de la UNAM.

e (Coddigo de ética de la UNAM

e Manejo de sistemas institucionales (PASAOR,
SOT).

2.4 Requisitos de informaciéon documentada relacionada con partes interesadas

Con la finalidad de que el responsable del proceso de Servicios generales identifique la informacion
relevante para satisfacer las necesidades de informacion de las partes interesadas pertinentes y se prevean
los controles necesarios, se presenta lo siguiente:
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MANUAL DE OPERACION DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

NO.

INFORMACION REQUERIDA

ORIGEN

CARACTERISTICAS

Datos generales de vehiculos.
Informacién de los servicios
proporcionados, kilometraje y combustible

proteccién

Secretaria de Atencion a la
Comunidad Universitaria y
la Comisién Especial de
Seguridad del Consejo
Universitario, previo a
cada periodo de asueto.

1 Bitacoras de mantenimiento } ) .
conforme a lo establecido en el instructivo
correspondiente de auditoria interna de la

CONT 01 2017 Acta de UNAM
entrega-recepcion de Informacién de los contratos de servicios
) Relacién de contratos de auditoria interna de la y/o mantenimientos de acuerdo con lo
servicios y/o mantenimientos UNAM requerido en el instructivo correspondiente
de auditoria interna de la UNAM.
Informacién  de  los  trabajos de
Relacion de contratos de mantenimiento a edificios e instalaciones
3 | mantenimiento a edificios e contratados, de acuerdo con lo establecido
instalaciones en el instructivo correspondiente de
auditoria interna de la UNAM
Politicas en materia de Informa(;ién conforme a los numerales 1 al
nformacién  de  obras y obra v servicios | 3 delacircular SADM/012/2016.
servicios relacionados con la | félacionados con la misma | captura en el Programa de aprobacién y
4 misma por ejecutar y su cierre (Punto 5). seguimiento a asignaciones de obra y de
administrativo. servicios relacionados con la misma
Circular SADM/012/2016 (PASAOR), de la Direccion General de Obras
y Conservacién (DGOC).
Informacién de:
Politicas en materia de | o |os servicios de apoyo adjudicados a
obra y servicios partir de $150,000.00
relacionados  con  la| o OQpras que rebasen $500,000.00
misma (Punto 29, | o Servicios relacionados con la obra que
. segundo parrafo) rebasen $200,000.00
Informe  cuatrimestral  de
5 contratos. Normatividad de | Informar a la Direccion General de
adquisiciones, Responsabilidades, Inconformidades,
arrendamientos y | Quejasy Registro Patrimonial.
servicios (Numeral 11.1)
Nota: En caso de no haber realizado
Circular CONT/004/2016 operaciones de este tipo, se informa
mediante oficio.
Acuerdo emitido por la
Comision  Especial de
Seguridad del H. Consejo
Universitario. Describir acciones considerando lo descrito
en la circular emitida por la Secretaria de
6 Programa local de seguridad y | Circulares emitidas por la | Atencidn a la Comunidad Universitaria.

Envio de programa a la Direccion General
de Prevencion y Proteccion Civil.
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MANUAL DE OPERACION DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

NO. INFORMACION REQUERIDA ‘ ORIGEN CARACTERISTICAS
Datos generales del vehiculo, tales como,

Reglas para la adquisicién , . . N
glas p q | nimero de inventario, marca, modelo, afio,

asignacion, uso, . . -
Informacién del padrén g o placas, area de asignacion y nombre del
. ) caracteristicas, . . i . .
vehicular actualizada en el - usuario, nimero vy vigencia de la pdliza de
. L responsabilidades y .,
Sistema Institucional de i seguro y estado de conservacion e
y . arrendamiento de | . f S )
7 | Gestidn Vehicular (SIGV) , informacion de:
vehiculos terrestres para o . .
) . o e Mantenimientos realizados a la unidad;
funcionarios, servicios

Bit3 I d hicul generales y de apoyo e Registro del numero de servicios de
itdcora general de vehiculos. . N .
Circular SADM/005/2018 transporte realizados;

Circular DGSA/006/2020 | © Kilometraje;y

e Consumo de combustible.
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MANUAL DE OPERACION DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

2.5

Procesos, productos y servicios suministrados externamente

Los procesos que suministran las dependencias centralizadoras al proceso de Servicios generales se describen a continuacién:

SERVICIOS CON LOS QUE SE RELACIONA

EVIDENCIA DE LA INTERACCION

ENTIDAD O DEPENDENCIA

Direccion General de Obras y
Conservacion (DGOC)

Solicitudes de o6rdenes de trabajo de mantenimiento a
través del Sistema de érdenes de trabajo (SOT), del portal
de la DGOC.

Estado de la solicitud de orden de trabajo registrada en el
SOT.

Direccidn General de Prevencidn
y Proteccién Civil (DGPPC)

Correspondencia interna a nivel institucional

Acuse de recibido del departamento de correspondencia.

Direccion General de Computo y
de Tecnologias de Informacién y
Comunicacién (DGTIC)

Solicitud de mantenimiento a lineas telefonicas

Solicitud de servicio mediante correo electrénico o en el
portal de la DGTIC en la seccion del Centro de atencion a
usuarios (helpdesk).

Direccidn General de Patrimonio
Universitario (DGPU)

Solicitud de conservacidon y restauracién de bienes
artisticos y culturales.

Oficio impreso o a través de correo electrdnico
solicitando el servicio, (patrimonio@patronato.unam.mx)
dirigido al titular de la DGPU.

Direccién General de
Proveeduria (DGPR)

Solicitud de mantenimiento a equipo de fotocopiado
dentro del contrato institucional de la universidad.

Reporte de incidencias en el sistema de fotocopiado, en
el portal de la DGPR.

Direccién General de Analisis,
Proteccion y Seguridad
Universitaria (DGAPSU)

Solicitud de servicios de

especiales.

seguridad para eventos

Oficio de solicitud dirigido a la Direccién General de
Prevencién y Proteccién Civil, para solicitar apoyo vy
asesoria para eventos especiales.

Los criterios y controles se encuentran descritos en la GM-GO 02 Guia metodoldgica para el control de procesos, productos y servicios suministrados

externamente.
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MANUAL DE OPERACION DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

2.6 Mapa del proceso
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(PyC) Requisitos de los productos y servicios
(P) Resultados de evaluacion

(C)Tramites y servicios para autorizacion

o realizacion

Resultados operativos del proceso
Estado de las acciones
Necesidades de mejora del proceso

PROCESOS, PRODUCTOS Y EVALUACION DEL
SERVICIOS SUMINISTRADOS

EXTERNAMENTE DESEMPENO

CAPITAL HUMANO
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MANUAL DE OPERACION DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

2.7 Control de las salidas no conformes

En el mapa anterior se identifican las salidas mas relevantes y que permiten asegurar la conformidad de los servicios y el desempefio 6ptimo del proceso.
Los requisitos o caracteristicas de dichas salidas se encuentran establecidos en las guias metodoldgicas y operativas, asi como, en los procedimientos
operativos relacionados.

La estructura y disefio de los documentos del SGC con el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) permite que en la etapa de verificacion se confirme
el cumplimiento de los requisitos o caracteristicas de las salidas, y que en la de mejora (actuar), se tomen las acciones pertinentes, basadas en la
naturaleza de las desviaciones, o en su caso, se implementen acciones que lleven a la mejora.

Adicional a lo anterior, también se llevan a cabo apoyos técnicos y auditorias internas que propician la implementacion de correcciones, acciones correctivas o
proyectos que contribuyen a la mejora del desempefio del SGC.

2.8 Identificacion de riesgos del proceso

NO. DESCRIPCION DEL RIESGO ‘ CAUSAS POSIBLES EFECTOS

- Incumplimiento de los objetivos establecidos

. ., ., de la entidad o dependencia.
- Falta de informaciéon del estado de conservacion P

de instalaciones, equipos y vehiculos. - Rechazos por falta de suficiencia, en su caso,
Infraestructura, equipos vy atraso en el pago a proveedores.

, - - Insuficiencia presupuestal.
vehiculos en condiciones

- Pérdida de recursos.

1 inadecuadas para la Servicio - Falta de personal idéneo para realizar los
operacion. mantenimientos. - Imposibilidad de adquirir servicios.
- Dificultades para liberar el mantenimiento a | - Quejas o insatisfaccion de los usuarios vy
realizar externamente. partes interesadas.

- Servicios no conformes.

- Falta de personal idéneo para las actividades de

vigilancia. - Pérdida de bienes propiedad de la UNAM y de
- Falta de aplicacion de sanciones. la comunidad universitaria.
2 | ocurrencia de delitos. De resultado - Libre transito de personas a las instalaciones de | -~ Quejas de usuarios y partes interesadas.
la UNAM. - Posible dafio a la integridad de las personas.
- Falta de controles adecuados de acceso. - Dafos a instalaciones

- Falta de sistemas de video vigilancia.
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3. PLANIFICACION DE LOS SERVICIOS DE SERVICIOS GENERALES

La planificacién de la realizacién de los servicios considera los objetivos de la calidad, los requisitos de los usuarios, las actividades de verificacion y el
seguimiento del servicio, asi como los criterios para la liberacién y aceptacion de estos, los cuales se describen a continuacién.

3.1 Identificacion de los usuarios

- Personal académico
- Personal administrativo autorizado.

3.2 lIdentificacion de los servicios

Los servicios administrativos que proporciona el proceso de Servicios generales se encuentran descritos en el CSI 04— Catdlogo de servicios institucional,
de manera enunciativa, mas no limitativa, ya que cada SyUA cuenta con sus propios catalogos de servicios, elaborados conforme a lo establecido en |a
GM-PA 04 Guia metodoldgica para la elaboracion de catdlogos de servicios especificos.

3.3 Secuencia del proceso para la realizacion de los servicios

Las actividades criticas del proceso son aquellas que requieren de acciones de verificacidén para asegurar el cumplimiento de los requisitos de los servicios
en etapas relevantes, antes, durante y después de su realizacién, las cuales se atienden conforme a lo descrito en el Plan de calidad, las actividades
descritas en cada uno de los procedimientos operativos del proceso de Servicios generales, seguin el servicio que corresponda.

El flujo general del proceso de Servicios generales durante la realizacion de los servicios y las actividades criticas se presentan en el siguiente diagrama.
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PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

CONFIRMA LOS

INICIO RECIBE SOLICITUD REQUISITOS DEL ¢CUMPLE NOTIFICA AL ¢EL USUARIO
-
DE SERVICIO SERVICIO CON EL REQUISITOS? USUARIO CORRIGE?
USUARIO
s
ANALIZA SI SE B
GEEJSI,ET%L'X E)A ¢LO REALIZA REALIZA CON VERIFICA ZREQUIERE FIRMA LA
REALIZACION DEL PERSONAL DE LA PERSONAL DE LA |« SUFICIENCIA AUTORIZACION SOLICITUD Y
SERVICIO UNAM? UNAM O PRESUPUESTAL RE RECURSOS? ASIGNA FOLIO
PROVEEDOR
y
v ) 4
VERIFICA LA (D) REVISA LISTA DE
CONFORMIDAD DEL PROVEEDORES REALIZA EL CANGELA EL
@)_> SERVICIO, ENTREGA CONFIABLES < CUENTA CON SERVICIO @_> AN A
-« S : )
AL USUARIO Y EN SU ATENDIENDO A LA RECURSOS? ACORDE A LO
CASO EVALUA AL NORMATIVIDAD Y SOLICITADO
PROVEEDOR COTIZA y

REPROCESO

Y

REGISTRA Y DA
¢CUMPLE NO SEGUIMIENTO AL
REQUISITOS? — " SERvICIO NO

CONFORME

2COMO ATIENDE CANCELACION

EL SNC?

SI

LIBERACION POR CONCESION

4

EL USUARIO

RECIBE EL ;/’—\4
SERVICIO Y FIRMA V&'\AINO/‘

DE CONFORMIDAD

ACTIVIDADES CRITICAS DEL PROCESO @ @ @
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ACTIVIDAD

CRITICA

Confirma los
requisitos del
servicio con el
usuario.

FRECUENCIA

Cada solicitud

Plan de calidad del proceso de Servicios generales

METODO DE
VERIFICACION

Confirmacion de los requisitos del
servicio con el usuario.

CRITERIO DE
ACEPTACION

- Requisitos claros y completos.
- Que la SyUA tiene la capacidad de proporcionar el
servicio.

Evidencia: Firma de autorizacion del Responsable de
servicios generales.

Solicita suficiencia
presupuestal.

Cada solicitud

Verificacién de disponibilidad de
recursos econdmicos para el servicio
o adjudicacién con el proceso de
Presupuesto.

Disponibilidad de recursos econémicos.

Evidencia: Autorizacién del Responsable de
presupuesto.

Revisa lista de
proveedores
confiables
atendiendo la
normatividad y
cotiza.

Cada solicitud

Verificaciéon en la FO2 GM-GO 02
Evaluacion de proveedores de
servicios, o en los catdlogos de
proveedores de la Direccion General
del Patrimonio Universitario (DGPU)
y/o de la Direccion General de
Proveeduria (DGPR), o en caso de
proveedores en materia de obras y
servicios relacionados con la misma,
se encuentren registrados ante la
DGOC, o en caso de no estar
registrados, que no estén
boletinados por la DGPR.

- Que el proveedor tenga calificacion de “Confiable” o
con la justificacion correspondiente.

- Cuando los proveedores sean NUEVOS se recurre en
primera instancia al catdlogo de proveedores
autorizados DGPU o DGPR.

Evidencia:
0 nuevo.

Cotizacién realizada al proveedor confiable
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MANUAL DE OPERACION DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

ACTIVIDAD METODO DE CRITERIO DE

CRITICA FRECUENCIA VERIFICACION ACEPTACION

Requisitos del servicio y tiempo de respuesta al usuario.

Verifica la Verificacion de los requisitos del
D conformidad del Cada servicio | servicio y el tiempo, declarado en el | Evidencia: Expediente del servicio con el cumplimiento
servicio. catdlogo de servicios. de los requisitos conforme al catdlogo de servicios vy

firma de conformidad del usuario.

3.5 Informacién documentada para la planificacién y control del proceso

Con la finalidad de planificar la realizacién de los servicios del proceso de Servicios generales y su ejecucién bajo condiciones controladas que aseguren el
cumplimiento de los requisitos de los servicios, se cuenta con los siguientes documentos:

ACTIVIDAD DOCUMENTOS

GO-SG 0101  Guia para la elaboracién del diagndstico de necesidades de mantenimiento.
Mantenimiento

PSG 0101 Atencidn a servicios de mantenimiento.
Servicios de apoyo PSG 0201 Atencidn a servicios generales de apoyo.

PSG 0301 Atencidn a servicios de seguridad.
Seguridad PSG 0302 Control de entrada y salida de equipo y mobiliario.

En cada documento se hace referencia los documentos de origen externo y formatos aplicables al proceso.

4.  REALIZACION DE LOS SERVICIOS DE SERVICIOS GENERALES

4.1 Determinacién de los requisitos de los servicios

Los servicios que brinda el proceso de Servicios generales se proporcionan considerando los siguientes requisitos:
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a) los especificados por el usuario, los cuales estan definidos en las solicitudes de servicio;
b) los no establecidos por el usuario, pero necesarios para la prestacion del servicio (implicitos);

c) los legales y reglamentarios aplicables a los servicios, que estan declarados en los procedimientos operativos del proceso y en el catdlogo de
servicios especifico del proceso de Servicios generales emitido por la SyUA;

d) cualquier requisito adicional que la secretaria o unidad administrativa considere necesario, y

e) la caracteristica de tiempo de respuesta.

4.2 Informacién documentada requerida para evidenciar la calidad de los servicios

Para asegurar que la realizacion de los servicios del proceso de Servicios generales cumple con los criterios de operacion establecidos en los
procedimientos operativos, se deberd tener disponible la siguiente informacion documentada respaldada con su evidencia especifica, de acuerdo con lo
siguiente:

INFORMACION DOCUMENTADA REQUERIDA CRITERIO DE OPERACION EVIDENCIA ESPECIFICA

- Asignar a cada solicitud un folio o clave de
referencia Unico; para algunos servicios, esto se
hace automaticamente por los sistemas
informaticos institucionales.

- Folio o clave en cada solicitud, asi como en
los registros derivados del servicio vy
generados durante su realizacién y entrega.

Trazabilidad de las salidas.

- Firmas de Vo. Bo de confirmacion de
requisitos en la solicitud correspondiente o
correo electrénico de confirmacion.

- Verificar que el proceso tiene la capacidad para
cumplir los requisitos de los servicios, antes de

Expediente del servicio con el cumplimiento de los comprometerse a su realizacion.

requisitos conforme al catdlogo de servicios - Confirmar los requisitos establecidos en la

solicitud del servicio, y en su caso, resolver

cualquier posible diferencia.

- Registro en la solicitud del servicio
correspondiente o correo electrénico, sobre
cualquier requisito nuevo o cambio de
requisito del servicio.
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INFORMACION DOCUMENTADA REQUERIDA

CRITERIO DE OPERACION

EVIDENCIA ESPECIFICA

Cambios en los requisitos de los servicios (legales,
reglamentarios y establecidos por la SyUA).

Actualizar los catalogos de servicios institucionales
y especificos, cuando existan cambios en los
requisitos de los servicios.

Comunicar los cambios a los requisitos de los

servicios a las personas pertinentes, incluyendo a
los usuarios.

Registro en el apartado de “Control de
cambios” en los catdlogos de servicios.
Difusién de cambios en los catalogos de
servicios al personal de las SyUA’s y a los
usuarios, segun apligue.

Control de cambios en la prestacion de los servicios
(Procedimientos o Guias operativas),

Planificar y actualizar los documentos relacionados
con la prestacion de los servicios (Procedimientos
o Guias operativas)

FO4 GM-GC 01 Control de necesidades de
cambios. (Proceso de Gestion de la calidad).
FO6 GM-GC 01 Informe de actualizacion de
documentos. (Proceso de Gestién de la
calidad).

Notificacidon a los usuarios de los cambios en
la prestacion del servicio.

Liberacidn de los servicios, incluyendo la evidencia
de la conformidad con los criterios de aceptacion y
la trazabilidad a las personas que la autorizan.

Cumplir con las actividades de verificacion
descritas en las Guias, Plan de calidad vy
procedimientos operativos del proceso.

Firmas de Vo. Bo y autorizacion en la solicitud
del servicio

Firma de conformidad del wusuario en
documento de entrega del servicio.

Firma de liberacidon del servicio en el FO1 PG-
GO 01 Control de servicio no conforme.

Comunicacién con el usuario o proveedor externo,
cuando su propiedad se pierda, deteriore o se
considere inadecuada para su uso.

Controlar

los bienes propiedad del usuario o

proveedor externo.

Tipo de bien: Bienes que requieren reparacion
Identificacion: Folio del servicio

Verificacion: Revision del estado fisico del bien
oficinas o

Proteccién: almacenes,

especificos

espacios

Salvaguarda: Acceso exclusivo del personal del
proceso

Registro en la FO1 MC-01 Bitdcora de
propiedad del usuario, de aquellos bienes del
usuario o proveedor perdidos o deteriorados
y firma de enterado del usuario o proveedor.

En su caso, levantamiento de un reporte o
acta administrativa.
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INFORMACION DOCUMENTADA REQUERIDA

CRITERIO DE OPERACION

EVIDENCIA ESPECIFICA

Descripcién de la no conformidad; las acciones
tomadas; todas las concesiones obtenidas e
identificacion de la autoridad que decide la accién
con respecto a la no conformidad.

Cumplir con el PG-GO 01 Procedimiento general
de control de servicio no conforme.

Cumplir con el PG-GC 03 Procedimiento general
de atencidn de acciones correctivas.

FO6 PG-GC 01 Plan de atencién de hallazgos
de auditorias.
Andlisis  de
conformidades
FO1 PG-GO 01 Control de servicio no
conforme.

FO1 PG-GC 03 Atencidn de no conformidad.

causa raiz de las no

Preservacion de las salidas durante la prestacion del
servicio, en la medida necesaria para asegurarse de
la conformidad de los requisitos.

Cumplir con los criterios y lineamientos
establecidos en la GM-CA 01 Guia metodoldgica
de aplicacién del ciclo de aprendizaje relacionados
con la conservacién de la informacion.

Disponibilidad de registros conservados
conforme a los requisitos de los Instrumentos
archivisticos de la UNAM vigentes.

Evaluacion, seleccién, seguimiento del desempefio,
reevaluacion, y en su caso, desarrollo de los
proveedores externos, y cualquier accidon necesaria
gue surja de las evaluaciones.

Cumplir con los criterios y lineamientos
establecidos en la GM-GO 02 Guia metodoldgica
para el control de procesos, productos y servicios
suministrados externamente.

Acciones y decisiones que surjan de las
evaluaciones

Cumplir los requisitos definidos institucionalmente
para las actividades posteriores a la entrega,
asociadas con los servicios.

Aplicacién de las garantias de los bienes o
servicios  proporcionados  por  proveedores
externos.

Evidencias que se generan por la aplicacion
de una garantia de un servicio proporcionado
por un proveedor externo.

5. VERIFICACION DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

5.1 Satisfaccion del usuario

La SyUA realiza el seguimiento de la percepcion de los usuarios y partes interesadas sobre el grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas,
mediante lo establecido en la GM-GO 01 Guia metodoldgica para medir de satisfaccién del usuario y partes interesadas.
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5.2 Indicadores de proceso

INDICADOR

FORMA DE CALCULO

FUENTE DE INFORMACION

CRITERIOS DE MEDICION

FRECUENCIA

DE

SEGUIMIENTO

- FO1 PG-GO 01 Control del servicio no

Total de servicios: es la suma de los servicios
proporcionados por el proceso de Servicios
generales.

Servicios no conformes: sumatoria de los

identificadas en el DNM)*
100

Informe semestral de servicios de
mantenimiento.

Reporte de o4rdenes de trabajo

atendidas del SOT de la DGOC.

relacionado con Obra.

Se consideraran los mantenimientos realizados
identificados en el DNM en jornada normal, a
través de la DGOC, en tiempo extraordinario,
cldusula 15 y con proveedores externos.

El total de mantenimientos realizados se obtienen
del cumplimiento al programa anual de
mantenimiento.

Se consideran como mantenimientos adicionales,

conforme. servicios que incumplieron con los requisitos
(Total de servicios definidos en el apartado 4.1 de este Manual.
% de servicios conformes/ - Evidencias de la conformidad de los Los servicios conformes se obtienen de restar al Mensual 90 %
conformes Total de servicios servicios. total de servicios realizados, los servicios no Semestral
realizados)*100 conformes.
- Controles internos que muestran ) o .
evidencia del tiempo de realizacién. Los incumplimientos ocqrrld-o,s y solventados
durante el proceso de realizacion que no afecten
la conformidad con los requisitos
comprometidos con el usuario, no se consideran
como servicios no conformes.
Con base en el DNM, se identifica el total de
necesidades de mantenimiento preventivo vy
correctivo que se requiere, para el préximo afio,
con el fin de asegurar las condiciones dptimas de
Diagndstico de  necesidades  de operacion, considerando las condiciones actuales
mantenimiento (DNM) del  equipo, vehiculos e instalaciones
independientemente del presupuesto asignado
Programa anual de mantenimiento . (estas actividades corresponden al total de
(NGmero de Bitdcoras de  mantenimiento  a necesidades de mantenimiento identificadas en el
% de mantenimientgs realizados/ | Infraestructuray equipos. c?i,:lelz\?t);a ;z\{gs;nua:cemmlento es responsabilidad
mantenimientos rTno;iL:r(:_mrl(ie::;dades de Bitacora general de vehiculos. No deben incluirse en el Total de necesidades de Semestral 80%
realizados Control de mantenimientos. mantenimiento identificadas en el DNM, lo
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FRECUENCIA
INDICADOR FORMA DE CALCULO FUENTE DE INFORMACION CRITERIOS DE MEDICION DE

SEGUIMIENTO
aquellos mantenimientos correctivos o
preventivos realizados y que no se identificaron
en el diagnéstico inicial.

1. El nimero de mantenimientos correctivos se
refiere a las reparaciones realizadas a la
infraestructura, equipo y parque vehicular
cuyo mantenimiento es responsabilidad

Bitacoras  de mantenimiento  a
infraestructura y equipos.
Total de mantenimientos

, ) Bitacora general de vehiculos. directa de la SyUA. <2
Razon del estado de | correctivos/Total de & Y Semestral Anual
conservacion mantenimientos Control de mantenimientos. 2. Total de mantenimientos realizados (dato

preventivos informativo): Corresponde a la suma de

Informe semestral de servicios de

o mantenimientos correctivos y preventivos
mantenimiento.

realizados a infraestructura, equipo y parque
vehicular, excluyendo Obra.
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6.

MEJORA DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

La mejora del proceso de Servicios generales se da mediante:

a)

b)

la identificaciéon de no conformidades las cuales se atienden conforme a lo establecido en el PG-GC 03
Procedimiento general de atencidn de acciones correctivas;

las identificaciones de cambios en el proceso se planifican de acuerdo con lo descrito en GM-PA-03 Guia
metodoldgica para asegurar la integridad del SGC; y

la identificacién de oportunidades de mejora se le da tratamiento mediante un proyecto como lo define
la GM-PA 01 Guia metodoldgica para la planificacidon administrativa.

GLOSARIO

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los
requisitos.

Conformidad: cumplimiento de un requisito.
Informacién: datos que poseen un significado.

Informacién documentada: informacion y el medio que la contiene, que para efectos del SGC se tiene
gue controlar y mantener. Esta puede hacer referencia a:

e  ¢lsistema de gestidn, incluidos los procesos relacionados;

e lainformacidon generada para que el SGC opere (documentos); y

e |a evidencia de los resultados alcanzados (registros).

Mejora continua: actividad recurrente para mejorar el desempefio.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Parte interesada: persona o grupo que influye en la operacién y resultados de la SyUA y en la prestacion
de los servicios.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar
un resultado previsto.

Proveedor externo: organizacién que proporciona un producto o un servicio y que no es parte del SGC.

Riesgo: efecto de la incertidumbre en la consecucion de los objetivos de la calidad y la provisién de
servicios de calidad.

Servicio: el resultado de la atencion de una solicitud expresa del usuario, de acuerdo con lo establecido
en el Catdlogo de servicios.

Trazabilidad: capacidad para seguir el historico, la aplicacion o la localizacion de un objeto.

Usuario: persona o instancia que recibe o solicita el servicio.
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8. CONTROL DE CAMBIOS

NO. DE FECHA DE ENTRADA
REVISION EN VIGOR MOTIVO DEL CAMBIO

00 01/01/2018 Creacidn del documento.

01 01/04/2018 Se clarifican los criterios de cdlculo de indicadores.
Se modifica el apartado 2.5 para clarificar la participacion de las

02 01/07/2018 centralizadoras como partes interesadas y proveedores de procesos
externos.
Se agrega el apartado 2.7 — Control de las salidas no conformes, se

03 15/01/2019 actualizan las tabla§ 2.4 (Proceso§ §?<ternos), 2.8 (Rlesgos), y se aclla/ra en
la tabla 4.2 lo relacionado a la revision de los cambios en la prestacién del
servicio.
Se actualiza la referencia de cambios que afectan los apartado 2.8

04 19/04/2021 (Riesgos); en el apartado 5.2 se aclaran los criterios de medicién, y se
hacen correcciones ortograficas en el texto del documento.
Se adiciona en el apartado 2.4 la referencia a las circulares
SADM/005/2018 y DGSA/006/2020, y su relacion con la Bitacora general

05 26/04/2022 de vehiculos y la captura del SIGV, asi mismo, en el apartado 3.4 se
aclaran los criterios de aceptacidon para proveedores nuevos en la
actividad critica C.

9. ANEXQOS
No aplica.
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